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RESUMEN El objetivo de este artículo es presentar las ideas más importantes de lo que se ha denominado Metodología Evolutiva Incremental para Desarrollo de Aplicaciones de Workflow (MEIDAW). Esta propuesta metodológica fusiona elementos de la Metodología Evolutiva Incremental, como esquema de trabajo (enfocada al proceso), y el soporte de los estándares metodológicos de Workflow Management Coalition, para obtener la calidad del producto. La metodología propuesta surge como respuesta a la necesidad planteada por una empresa venezolana de telefonía móvil celular, para desarrollar los distintos tipos de sistemas de Workflow para soportar sus procesos de negocio. En este sentido, se describe, además de la propuesta metodológica MEIDAW, su aplicación en el desarrollo de un sistema de Gestión de Casos de Problemas de Facturación de Servicio, catalogado como un Workflow Administrativo. Palabras Clave: Sistemas de Workflow, Propuesta Metodológica, Metodología Evolutivo Incremental, Proceso de Desarrollo, Ingeniería del Software.



ABSTRACT The objective of this paper is to present the most important ideas of what has been denominated Metodología Evolutiva Incremental para Desarrollo de Aplicaciones de Workflow (MEIDAW) -in english, Incremental Evolutionary Methodology for Workflow Applications Development. This methodological proposal fuses elements of the Incremental Evolutionary Methodology framework (process approach) and the support of the methodological standards of The Workflow Management Coalition, to obtain the product quality. The proposed methodology arises as answer to the necessity outlined by a Venezuelan company of cellular mobile telephony, to develop the different types of Workflow systems to support its business processes. In this sense, it is described, besides the MEIDAW methodological proposal, their applicationin in the development of a system of Bill-of-service Problems Cases Administration, classified as a Administrative Workflow.
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1. INTRODUCCIÓN Los resultados que se presentan en este trabajo, tienen sus orígenes en el hecho de que los investigadores se consiguieron con el planteamiento para el desarrollo de un sistema de Workflow dentro de TELCEL (empresa venezolana de telefonía móvil celular), pero con la agravante de que la empresa no poseía una metodología para el desarrollo de aplicaciones de Workflow y los pocos desarrollos en el área que se habían realizado, fueron a través de empresas de outsourcing Por otro lado, debido a la juventud de la orientación metodológica de este tipo de sistemas, es difícil conseguir en el mercado una metodología robusta para el desarrollo de una aplicación de Workflow [4], que abarque todo el ciclo de vida; por tales motivos, se procedió a conformar una metodología para el desarrollo de sistemas de Workflow, de acuerdo a las características y necesidades que TELCEL presenta para la construcción de este tipo de sistemas. Las metodologías encontradas no eran lo suficientemente sistémicas para adaptarse a los tipos de problemas planteados y además, no podían aplicarse por completo debido a la restricción de que la metodología debe cumplir todo el proceso de desarrollo dentro la empresa. Por estas razones, se utilizaron elementos de la Metodología Evolutiva Incremental (MEI) [1] como esquema de trabajo (enfocada al proceso), con el soporte de los estándares metodológicos de Workflow Management Coalition (WfMC) [8,9], para buscar la calidad en el producto. Finalmente, como resultado de presentación de la metodología a la Gerencia de Tecnología de la empresa, se determinó que ésta se adoptaría para los desarrollos futuros que se realicen en la empresa en el área de sistemas de Workflow. A continuación se presenta la clasificación más completa que existe de los tipos de sistemas de Workflow, con la finalidad de sustentar la condición sistémica de la metodología propuesta, dentro del marco de las necesidades de desarrollo de sistemas de Workflow de las empresas.



Posteriormente, se describirán las ideas generales de la metodología, para luego pasar a la descripción de algunos documentos del sistema desarrollado con ésta, como resultado de su aplicación. Finalmente, se enumerarán las conclusiones más importantes.



2. TIPOS DE SISTEMAS DE WORKFLOW La columna vertebral de los sistemas de Workflow o flujo de trabajo, está constituida por la combinación de Tecnologías de la Información y de Metodologías de Flujo de Trabajo o Workflow. Según WfMC [8], un sistema de Workflow o de flujo de trabajo es “la sistematización de un proceso del negocio que describe y automatiza las transacciones del negocio o secuencias de actividades, donde los documentos, la información y las tareas son pasadas de un participante a otro de acuerdo a un conjunto de reglas procedimentales”; estos documentos, informaciones y tareas, son llamados ítem de trabajo [8,9]. Existen cuatro (4) tipos de sistemas de Workflow según la clasificación que hace GIGA Information Group [2], tomando en cuenta dos parámetros: el valor que tiene el proceso en el negocio y la frecuencia con que se repite el proceso. El valor del negocio define la importancia de una aplicación de Workflow para el negocio de la empresa. Un proceso con alto valor para el negocio es aquel que automatiza las tareas asociadas directamente con el servicio o producto de la empresa. La tasa de repetición mide que tan a menudo se realiza el proceso; así tenemos que los procesos más frecuentes tienen una alta tasa de repetición. A continuación se describen cada uno de estos tipos de sistemas de Workflow [2]:



2.1 Workflow Colaborativo Se caracterizan por ser procesos de alto valor para el negocio pero que son ejecutados en muy pocas ocasiones. Se centran principalmente en permitir a los participantes trabajar en conjunto. Los procesos son menos rígidos y es esencial la habilidad de cambiar la definición del proceso dinámicamente. El rendimiento no es la característica más importante de este tipo de aplicación de Workflow.



tiempos de respuesta muy rápidos. Son típicamente utilizados en los procesos en los cuales hay muy poca variación con respecto al tipo de trabajo que debe realizarse (p.e., una línea de ensamblaje).



2.3. Workflow Ad-Hoc El tipo de procesos que definen esta categoría de sistemas de Workflow se caracteriza por ser de bajo valor para el negocio y una tasa de repetición bastante baja. Generalmente este tipo de aplicación de Workflow no posee una estructura predefinida y el próximo paso en el proceso es definido por la persona involucrada en el mismo, o es construido individualmente cada vez que sea necesario realizar una serie de acciones distintas.



2.4 Workflow Administrativo Se caracterizan por ser de bajo valor para el negocio, ya que no están relacionados directamente con el producto de la empresa y tienen una tasa de repetición bastante alta. Tienen como elemento principal la facilidad de definición del proceso de acuerdo a las reglas del negocio; además, el rendimiento es significativamente menor que en los sistemas de Workflow de Producción. El mismo sistema es capaz de soportar una gran variedad de procesos y un gran número de empleados pueden estar involucrados en este tipo de aplicación de Workflow. Sobre la base de los distintos tipos de sistemas de Workflow y las innumerables posibilidades de desarrollo de éstos dentro de una empresa, la metodología MEIDAW que se describe en la siguiente sección, está fundamentada en ser lo más sistémica posible, con la finalidad de poder adaptarse a cualquiera de los tipos de sistemas de Workflow descritos con anterioridad, según las particularidades que puede manifestar la organización donde éstos funcionarán.



3. DESCRIPCIÓN DE MEIDAW 3.1. La Orientación al Proceso MEIDAW contiene, para el control de los proyectos, elementos de Metodologías del tipo Evolutiva Incremental (MEI) [1]; a continuación se describirán los que se consideran los más importantes.



2.2. Workflow de Producción



3.1.1. Incrementos planificatorios



Se caracterizan por tener un alto valor para el negocio y un factor de repetición muy alto. Poseen una definición muy precisa de las reglas del negocio y la precedencia entre las tareas. Son procesos que involucran a empleados trabajando a tiempo completo en actividades de duración corta. Se caracterizan por la necesidad de un alto rendimiento y productividad, además de tener



Se recomienda que los incrementos planificatorios tengan una duración de quince (15) días. La metodología sigue el esquema general de las metodologías tradicionales de desarrollo: análisis, diseño, implementación, pruebas, documentación e implantación. Estas etapas se encuentran levemente solapadas, es decir, la parte final de una etapa se realiza en paralelo con el comienzo



de la próxima, lo cual se ajusta bastante a la realidad ya que generalmente cuando se comienza a diseñar se descubren aspectos de análisis por definir, de igual forma ocurre con la implementación y el diseño, las pruebas y la implementación, etc. Esta es una metodología muy sistémica lo cual permite una mayor adaptabilidad a los cambios y descubrimientos que ocurran sobre la marcha, permitiendo así mayores posibilidades de lograr una alta efectividad. Además, permite reducir el tiempo de finalización si se aumentan los recursos, esto la hace adaptable inclusive al tiempo [1]. Esta metodología es muy flexible y adaptable debido a su basamento en la planificación incremental, pero esto también tiene su precio, el porcentaje de recursos invertidos en planificación es mayor que en cualquier otra metodología convencional [1]. 3.1.2. Plan del proyecto Considerado el primer aspecto importante dentro de la metodología, éste abarca las especificaciones del proyecto, identificando los requerimientos generales del mismo, las herramientas que se utilizarán en el desarrollo, los objetivos del proyecto y la estructuración del mismo en sus diferentes fases y establecimiento de las fechas estimadas de inicio y culminación de las diferentes actividades. Esta es una macroplanificación ya que luego se planifica cada incremento más en detalle. Precisamente por la imprecisión que puede tener una planificación para varios meses, se utilizan los incrementos planificatorios, los cuales son más pequeños y acertados, ajustándose más a la realidad. Dentro de las etapas de análisis, diseño, implementación, pruebas e implantación se definirán los incrementos de 15 días; dentro de los incrementos se aplica lo que se llama el “timebox” o caja de tiempo, es decir, dentro de los quince días se incluye todas las actividades que se estime que se puedan realizar, siguiendo la estructura general de las etapas. 3.1.3. Documento de alcance y requerimientos En toda metodología evolutiva incremental es importante tener claro el objetivo utópico: los requerimientos. Siguiendo un esquema de trabajo básico, basado en la realización de entrevistas, reuniones y encuestas, con los diferentes grupos de usuarios involucrados en el proceso, se recopilan los datos que sirven de base para la realización del documento de Alcance y Requerimientos del sistema. En el documento de Alcance y Requerimientos es donde se define el problema, los requerimientos que se pretenden cubrir con el sistema y el alcance del desarrollo. Este documento no sólo promueve la calidad del proceso sino también del producto, especificando



las funcionalidades más importantes y sus características. 3.1.4. Incrementos Una vez definido el objetivo utópico se tiene claro el fin pero no el camino, por lo cual interviene el aspecto más característico de la metodología: los incrementos, para establecer y lograr las metas a corto plazo. Dentro de los incrementos existen dos procesos de suma importancia: • Planificación: En este proceso se pretende estimar cuales actividades se realizaran dentro del próximo incremento, aquí es muy importante la administración de los recursos tanto cronológicos como psíquicos. Las premisas para la estimación de tiempo y esfuerzo de los incrementos se deben basar en los requerimientos mínimos de todo sistema desarrollado bajo la filosofía de flujos de trabajo, tales como asignaciones, escalaciones, notificaciones, permisologías, así como también registro de datos, actualización, consulta, y reportes básicos. Adicionalmente se debe contemplar el tiempo dedicado al seguimiento y administración de los recursos provistos por la arquitectura para optimizar el uso de los mismos. • Ejecución: En este proceso se llevan a cabo las actividades según lo planificado, se debe ser muy estricto en este sentido. La inversión de recursos empleados en una ejecución permite realizar una próxima planificación más exacta, esta es una razón para que los primeros incrementos sean más difíciles de planificar. La metodología va mejorándose a sí misma por lo cual es también una meta-metodología [1]. En la Figura 1 se observa el esquema de la metodología bajo la orientación al proceso. 3.1.5. Control de los incrementos Esta metodología contiene dos aspectos muy importantes para el control en los incrementos: • Feedbacks: Permiten evitar las desviaciones desfavorables -feedback negativo-, así como promover las favorables -feedback positivo-. • Feedforwards: Son de utilidad para evitar los obstáculos, permitiendo cambiar el rumbo plan- en cualquier momento -incremento-. 3.1.6. Informes de avance La planificación y las actividades de los incrementos planificatorios se deben registrar en los informes de avance, indicando: • Estado actual del sistema: Permite describir la situación del sistema y dar coherencia a las actividades abajo descritas.



mejorar las estimaciones.



• Actividades completadas: En este aspecto se registran las actividades completadas en el período y los aspectos más importantes de la realización de la actividad.



• Actividades pautadas para los próximos 15 días: Este aspecto nos permite realizar la planificación como tal; este es el aspecto más importante del documento, ya que una planificación mal realizada puede causar descontrol.



Incrementos o etapas de planificación



• Actividades retrasadas: Se utiliza para describir las actividades que no pudieron ser concretadas y las causas del retraso. Es de gran utilidad para
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Figura 1. Esquema de la orientación al proceso de la metodología. Estos elementos definen la metodología bajo la orientación al proceso, definiendo cómo es el proceso de desarrollo. Los productos que se deben lograr en este proceso se definen a continuación.



3.2. La orientación al producto Para lograr la calidad de un sistema de Workflow existen muchos aspectos que se deben tomar en cuenta. WfMC [8,9] especifica una serie de actividades que ayudan a establecer definiciones y reglas para explotar el potencial del Workflow cuando se aplica a un caso particular. Los aspectos de mayor importancia en este enfoque son los distintos productos que se obtienen en cada una de esas macro-etapas (para diferenciarlas de los incrementos planificatorios), los cuales se describen a continuación: 3.2.1. Análisis del sistema El producto final de la fase de análisis es el Documento de Alcance y Requerimientos y debe ir enfocado a conocer en detalle las necesidades de los usuarios, por tal razón la intervención de los mismos es esencial en esta etapa. Este documento determina adecuada y completamente el flujo de trabajo y los requerimientos funcionales del sistema, contiene toda la información necesaria para producir posteriormente un Diseño Detallado del sistema. 3.2.2. Diseño detallado del sistema Consiste en la aplicación de especializados conceptos de diseño de sistemas de Workflow al resultado del análisis de requerimientos. El propósito del mismo es determinar el diseño específico del sistema, para facilitar que el



sistema satisfaga los requerimientos de los procesos de negocio involucrados y de las interfaces de usuario. En el documento del Diseño Detallado se define el comportamiento y la estructura del sistema en los siguientes tópicos: • Reglas del negocio: Identificación de las políticas organizacionales que controlan los procesos de negocio. • Flujo de trabajo: Descripción de los procesos de la organización involucrados. Para el caso de la descripción gráfica, se utiliza la notación propuesta por WfMC [7] (ver Figura 2). • Roles: Determinación de las personas y/o unidades responsables de las diferentes actividades que conforman los procesos de negocio; esta descripción se realiza por medio de la Tabla de Roles. • Estados y transiciones de un ítem de trabajo: Nombre y significado de cada estado y diagrama de transición de estados. Estos elementos se muestran en una tabla llamada Tabla de Transiciones. • Escalaciones: Definición de las condiciones que deben ser chequeadas periódicamente y/o que requieren la intervención de unidades superiores. • Notificaciones: Mensajes que envía el sistema a los usuarios, estos se basan generalmente en el incumplimiento de condiciones normales de flujo. • Interfaces: Pantallas del interacción con los usuarios.
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Figura 2. Elementos gráficos de la notación propuesta por WfMC [7]. • Reportes: Definición de documentos generados por el sistema para fines estadísticos y de control. Una vez finalizado el diseño detallado del sistema se inicia el desarrollo del mismo. 3.2.3. Desarrollo del sistema Consiste en la realización de las actividades necesarias para construir el sistema propiamente dicho. La primera actividad del desarrollo es la instalación y configuración de la Arquitectura de desarrollo en la plataforma requerida. Luego cada uno de los requerimientos, reglas de negocio y elementos funcionales del sistema identificados en las etapas de Análisis de Requerimientos y Diseño Detallado, se implementan siguiendo la planificación fijada al comienzo de cada incremento. Las actividades del desarrollo se realizan en el siguiente orden: 1. Configuración de la Arquitectura de desarrollo: Consiste en la instalación y configuración de herramientas de desarrollo y del servidor de desarrollo para poder comenzar con la implementación en sí. 2. Implementación de la estructura de datos: Se crean las tablas en las bases de datos, así como también los stored procedures, strings de conexión y demás elementos necesarios para interactuar con la misma. 3. Desarrollo de componentes y servicios: Se implementan los elementos de la capa intermedia que interactúan sobre la base de datos y los repositorios de datos externos, para hacer llegar los datos a los programas clientes. 4. Programación de pantallas, filtros, enlaces activos: Se construye el front-end del sistema y se implementa la interfaz con todos sus elementos y disparadores user-centric (acciones cuya condición de ejecución o disparador es dada por el usuario del sistema,



p.e. click sobre un botón) que constituyen parte del flujo de trabajo. 5. Programación de notificaciones, escalaciones y reportes: Se implementan los elementos server-centric (acciones cuya condición de ejecución o disparador es dada por el motor de Workflow, p.e. la verificación de datos ingresados por el usuario) y time-centric (acciones cuya condición de ejecución o disparador es dada por el paso del tiempo, p.e. aumentar la prioridad de un ítem con tres horas sin procesar) que constituyen el sistema. También se implementan los reportes del sistema, según lo establecido en el diseño detallado del sistema. Una vez implementados todos estos componentes, se realizan las pruebas. 3.2.4. Pruebas del sistema Las pruebas constituyen la verificación de que los procesos y actividades del sistema cumplen con las reglas del negocio establecidas según el diseño. También sirven para verificar la interacción con otros sistemas y la carga de datos. Los tipos de pruebas que se realizan son: • Pruebas funcionales: Verifican que los elementos de interfaz y las actividades, transiciones y cálculos que realiza el sistema, cumplen con las funcionalidades preestablecidas. La tabla de transición de estados es de gran utilidad para la realización de estas pruebas, ya que muestra el flujo de los ítems en detalle. • Pruebas de carga de datos: Verifican la correcta operación de los elementos de enlace con las bases de datos. Una vez probado el sistema es posible que sea necesario volver a las etapas anteriores, dependiendo de los resultados que arrojen los mismos. Después de que las pruebas sean



satisfactorias se procede a documentación formal del sistema.



realizar



la



3.2.5. Documentación formal del sistema En esta etapa se elaboran los documentos que contienen las especificaciones de uso y administración del sistema. Los productos de esta etapa son los siguientes manuales. • Manual del usuario: Presenta a los usuarios los procedimientos necesarios para registrar, procesar y dar seguimiento a cada uno de los flujos que provee el sistema. Este contempla funcionalidades especificas para cada rol, describiendo las actividades a las cuales tienen permisología cada grupo de usuarios. • Manual del administrador del sistema: Presenta toda la información técnica referente a la aplicación. En él se incluye la descripción general del sistema donde se describe brevemente el propósito general del sistema. Luego se describe la Arquitectura de Datos, Arquitectura Funcional, Consideraciones de Seguridad, Instalación del sistema, etc. 3.2.6. Implantación del sistema Envuelve la realización de las actividades requeridas para la transición del sistema, una vez desarrollado y probado, al ambiente de producción. Los aspectos claves de la implantación y las diferentes estrategias a seguir se deben discutir con los usuarios, para la selección del método más óptimo basado en las necesidades del ambiente de negocio. Además, el entrenamiento de usuarios y administradores también forma parte de la implantación. La puesta en marcha del ambiente de producción abarca el siguiente orden de actividades: 1. Configuración del servidor de producción y de la base de datos: Se instalan los programas de operación de los servidores de operación y bases de datos, una vez instalados se configura y se levantan los servicios de los mismos. 2. Migración del sistema: Se transfiere la aplicación desde el servidor de desarrollo al servidor de producción, cuando estos servidores sean diferentes 3. Pruebas del sistema en el ambiente de producción: Consiste en la realización de las pruebas funcionales y de carga de datos pero en el ambiente de producción. 4. Entrenamiento de los usuarios: Las estrategias para el entrenamiento de los usuarios también deben discutirse con los mismos, de manera de seleccionar el método más apropiado para que el mismo no interfiera con la realización de las



actividades del negocio. En la siguiente sección, se presentan algunos aspectos de un sistema de Workflow desarrollado siguiendo la metodología propuesta. Cabe destacar que sólo se incluirán los productos que son considerados claves para el desarrollo del sistema y que sirvieron de base para la validación del mismo por parte de los usuarios.



4. UN SISTEMA DE WORKFLOW DESARROLLADO CON MEIDAW Se implementó un sistema de Workflow que brinda una herramienta práctica y sencilla para registrar, calcular ajustes y dar seguimiento a los diferentes tipos de Casos por Reclamos de Facturación del servicio de Telefonía Móvil; este sistema de Workflow se integró al sistema actual de Llamadas Objetadas para manejarse dentro de la misma interfaz. Cabe destacar que el sistema que se describirá es el tipo de sistema de Workflow Administrativo, ya que el proceso que se acometió con el proyecto es un proceso de alta tasa de repetición y no constituye el producto de la empresa. Se realizaron reuniones con las personas involucradas dentro de los departamentos de Atención al Cliente, Facturación, Cuentas por Pagar, Relaciones Bancarias y Operaciones Financieras, sobre la base de un levantamiento de requerimientos previo. Con este levantamiento previo y las reuniones realizadas, se elaboró el documento de alcance y requerimientos, según lo establecido en la metodología. En la Figura 3 se muestra la gráfica que fue utilizada para la validación del proceso por parte de los usuarios. Este diagrama fue una de las herramientas más importantes para la ejecución de las primeras etapas del proceso de desarrollo del sistemas, ya que ilustra de una manera clara y precisa el proceso de Gestión de Casos por Problemas de Facturación y ayudó en la comunicación entre los analistas y los usuarios, debido a su facilidad de comprensión por parte de los usuarios. Debido a lo positivo que resultó el uso de la gráfica citada anteriormente, se recomienda el uso de ésta herramienta de modelaje gráfico, o de otra similar, al momento de hacer el levantamiento de información referido a los procesos del negocio que serán soportados por los sistemas de Workflow a desarrollar. Esta experiencia redundó en una mejora de MEIDAW, la cual se sugiere sea incorporada en la etapa de Análisis del sistema y los gráficos que se generen como resultado del levantamiento de requerimientos, queden como parte del Documento de Alcance y Requerimientos.
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Figura 3. Proceso de Gestión de Casos por Problemas de Facturación. Considerando que dentro de los próximos desarrollos de sistemas de Workflow para la Atención al Cliente se tiene planificado el Sistema de Casos por Inconvenientes Técnicos, y que eventualmente surgirá la necesidad de gestionar más casos dentro de los distintos servicios que brinda TELCEL, el enfoque que se implementó fue el de una arquitectura para gestión de casos generales utilizando herramientas y tecnologías de sistemas de Workflow. Esta arquitectura permite la gestión de cualquier caso dentro de cualquier servicio ofrecido por TELCEL. Los Casos de Reclamos por Fraude y Reclamos por Facturación estarán inicialmente en el sistema y sucesivamente se podrán ir agregando funcionalidades al sistema, incorporando cualquier tipo de caso que se necesario, en relación con la Atención al Cliente que requiera del desarrollo de un sistema de Workflow o de flujo de trabajo complejo y que no pueda ser procesado en línea. De igual forma se podrán eliminar los Casos que ya no procedan. Se utilizaron herramientas que soportan el desarrollo de aplicaciones de Workflow. En



particular, REMEDY A.R. System 4.0, REMEDY Administrator y REMEDY User [5,6], las cuales permitieron implementar los distintos elementos de la aplicación. Se utilizó SQL Server 7.0 para la base de datos residente donde se define la estructura de datos. También se utilizaron otras herramientas para la comunicación con las diversas plataformas de datos de TELCEL. Para el acceso a las otras bases de datos se utilizó Microsoft Visual Basic, con el cual se implementaron librerías (DLL) de componentes de la capa intermedia (COM) [3]. Estas librerías utilizan Microsoft Transaction Server como servidor transaccional. El Sistema de gestión de casos está sobre toda esta plataforma y en él se incluyen los distintos casos. Este Sistema tiene acceso a las distintas bases de datos de TELCEL (Facturación -FACTEL-, Servicios -CVSC- y Corporativa -BDC-) mediante componentes de la capa intermedia (COM) [3]. En la Figura 4 se puede observar claramente la arquitectura del sistema de Workflow Casos por Reclamos de Facturación del servicio de Telefonía Móvil.
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Figura 4. Arquitectura del Sistema las reglas del negocio; este es uno de los productos más importantes de macro-etapa de Diseño detallado. Los flujos se deben leer siempre de izquierda hacia derecha y de arriba hacia abajo.



La Figura 5 muestra una gráfica, basada en la notación propuesta por WfMC [7], donde se describe el proceso del flujo de trabajo de la Gestión de Casos por Problemas de Facturación, tomando como base los resultados del diseño de
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Figura 5. Flujo de trabajo de la Gestión de Casos por Problemas de Facturación, utilizando la notación propuesta por WfMC [7].



En la Figura 6 se muestra la interfaz de un reclamo en análisis. En la pestaña Transacciones, el sistema guarda de manera automática todas las personas que alteraron el ítem a lo largo del flujo de trabajo, así como las modificaciones



realizadas; esto es de gran utilidad para saber el estado actual del caso, realizar auditorias y hacerle seguimiento al proceso en cualquier momento. Esta interfaz es parte de los productos de macro-etapa de Desarrollo del sistema.



Figura 6. Interfaz de un reclamo en análisis.



5. CONCLUSIONES El éxito de los proyectos está determinado en gran parte por el marco metodológico a seguir en el desarrollo de éstos. La carencia de metodologías robustas puede conducir a obtener sistemas inadecuados, ya sea porque no se comprendieron bien los procesos a los que estaba dirigida la solución o simplemente porque se buscó automatizar un proceso que no ofrecía las características idóneas. Debido a la inexistencia de metodologías que integraran la labor de estudio y análisis de los procesos del negocio y su posterior sistematización utilizando las herramientas y las tecnologías de los sistemas de Workflow, surgió la necesidad de realizar esta investigación y conformar una propuesta metodológica que satisfaciera las necesidades de la empresa en esta área. Es por ello que MEIDAW, la solución metodológica planteada, integra elementos de la Metodología Evolutiva Incremental, como esquema de trabajo (enfocada al proceso), y el soporte de los estándares metodológicos de WorkFlow Management Coalition, para buscar la calidad en el producto, haciéndola adaptable a los diferentes tipos de Workflow, a la empresa, e inclusive al tiempo.



6. RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS Al aplicar MEIDAW, es recomendable que en los primeros incrementos se realice una planificación suave, tal vez colocando un poco más de tiempo a las tareas y, a medida que avance el proyecto de desarrollo del sistema de Workflow, se realicen planificaciones más exactas, como consecuencia de la adaptación al ritmo de los incrementos que conlleva el uso de la propuesta metodológica. Es muy importante al final de cada incremento, realizar el informe de avance en ese momento para no olvidar los detalles y conservar el control del proyecto. Con la finalidad de refinar la propuesta metodológica y darle robustez a MEIDAW, es necesario aplicarla en el desarrollo de distintos tipos de sistemas de Wokflow. Inclusive, sería conveniente tratar de utilizarla en otras organizaciones (por ejemplo, en empresas filiales de TELCEL) para observar el carácter sistémico que MEIDAW tiene frente a diversos ambientes organizacionales de desarrollo de sistemas de Workflow. Estas experiencias pueden ser recogidas en un futuro trabajo y dadas a conocer como parte del proceso de madurez de MEIDAW.
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