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Resumen: Se presenta la aplicacidn de un sistema de workflow a un proceso de un
préstamo bancario en el que intervienen datos y documentos en soporte elec-
trénico y donde solamente circula y se conserva un documento en papel desde
el principio al final del citado proceso. Se relaciona la tecnologia workflow
con la gestion de archivos y el enrutamiento de documentos.
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Abstract: This paper shows a practical implementation of waorkflow to a bank len-
ding process with data and documents transactions in electronic support. The-
re is only one document in paper form flowing from the beginning to the end
of the process. This will be the document to be preserved by the archive. The
text relates workflow technology with archive management and document rou-
ting.

Keywords: Workflow, Business Process, Electronic Archive, Information Sys-
tems.

Puesto que los desarrollos en tecnologias de la informacidn no paran de
crecer y de momento parece que van a continuar haciéndolo, muchas pro-
fesiones se enfrentan constantemente a los retos que éstas traen consigo.
L.as repercusiones son mayores para aquellas en las que la tecnologia se ha
convertido en algo consustancial a la propia profesidn. Es el caso de quie-
nes nos dedicamos al tratamiento, organizacion, localizacidén y gestion de
la informacion (datos y documentos).
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En nuestro caso, la mayor parte de los nuevos desarrollos tecnoldgicos
ademds de darnos quebraderos de cabeza también nos dan la posibilidad de
cambiar esa idea que subyace sobre Ia figura y funcién de los profesiona-
les de la documentacién. O somos invisibles en muchas ocasiones ¢ la so-
ciedad nos asocia con un lugar fisico (biblioteca, archivo y centro de do-
cumentacion) donde se custodian y distribuyen libros y documentos, v no
tanto como verdaderos expertos en la gestion de informacién y de docu-
mentos de cualquier tipo.

La tecnologia def workflow es uno de esos desarrollos tecnolégicos que
constituyen una vez mas un reto para los profesionales de la documenta-
cién y que puede darnos la posibilidad de mejorar nuestra posicién dentro
de las organizaciones.

.QUE ES EL WORKFLOW?

El término workflow aparecid en los afios 80 para resolver las necesi-
dades que tenian muchas empresas con respecto al movimiento de sus do-
cumentos dentro de las compaiias. En aquel momento ¢l término workflow
fue asociado a productos de gestién de imagenes (todo el mundo querfa eli-
minar el papel y se produjo ¢l boom del escaneo de documentos). Pero es-
tos productos de entonces requerian un hardware y un software propietario,
algo muy distinto a lo que ocurre ahora, que las herramientas de workflow
son abiertas e integradoras de cualquier producto,

En la actualidad el workflow se encarga de guiar y controlar de forma
automdtica a todos los componentes de un proceso de negocio: personas,
tareas, documentos, normas y ordenadores, gracias a la ejecucién de un
software instalado en una red y cuyo orden de ejecucidn lo controla una re-
presentacién automatizada del proceso de negocio.

¥l workflow, cuya traduccidn literal serfa flujos de trabajo, es una he-
rramienta de software pensada para automatizar procesos de trabajo. Estd
compuesta por una serie de aplicaciones informiticas abiertas que van
guiando a los usuarios (trabajadores de una organizacion) a través de los
pasos necesarios para realizar todas o parte de sus tareas,

Un sistema de workflow automatizado se encarga de decir a cada per-
sona lo que tiene que hacer en cada momento. Incluse controla el tiempo
que debe emplear para hacerlo, es decir, que si una tarea no se cumpie en
el plazo establecido el sistema de workflow le avisa. En un sistema de es-
te tipo cuando un usuario enciende su ordenador obtiene informacion deta-
llada sobre la tarea que debe realizar y como debe hacerlo.
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Pero ademds, como en los procesos de trabajo intervienen datos y do-
cumentos, es decir, informacion, el workflow se ocupa también de la cir-
culacién de los datos y de los documentos electrénicos dentro de una or-
ganizacién. Da igual que la informacion esté en formatos distintos (en
word, excel, access, knosys, un ged, html) porque el sistema tiene capaci-
dad para integrarlos y relacionarlos.

;QUE REQUISITOS PRECISA LA IMPLANTACION
DE UN SISTEMA DE WORKFLOW?

La tecnologia del workflow se aplica en organizaciones con una sdlida
infraestructura de ordenadores, redes, servidores, bases de datos y correo
electrénico. Es decir, que para que un sistema de workflow triunfe es im-
portante que la organizacién en la que se implante tenga una madurez tec-
noldgica, que sus responsables estén sensibilizados con respecto al valor de
la informacién, que sus integrantes estén familiarizados con la circulacidn
electrénica de la informacidn y donde los trabajadores acepten el sistema.

A diferencia de otros sistemas, el workflow no es una herramienta in-
formatica que se entrega al departamento de sistemas de informacién (in-
formdtica) para que la aplique sin mas. La implantacién de sistemas de
workflow debe considerarse mas como un proyecto de gestién que como
un proyecto informético, lo que supone un esfuerzo previo de andlisis de la
situacidn de la organizacidn, de manera que se estudie la circulacién de los
documentos, su naturaleza y tratamiento, asi como la asignacién de normas
y tareas y el orden de gjecucion,

. QUIENES ESTAN IMPLANTANDO SISTEMAS DE WORKFLOW?

Gracias a los tltimos desarrollos tecnolégicos, es posible encontrar nu-
merosos ejemplos de grandes empresas que trabajan con herramientas de
workflow para conseguir enlazar los procesos de negocio con los ststemas
de informacién de forma mds eficaz y que les permitan:

* ‘Trabajar en una organizacidn sin papeles

» Conocer jos costes de cada proceso de trabajo

» Reducir tiempos en las tareas

» Evitar la pérdida del «conocimiento» de la organizacién
* Acercarse a la Calidad Total
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En la actualidad, estos sistemas se estdn implantando en organizaciones
de gran tamafio y muy competitivas: bancos, compafiias de seguros, socie-
dades financieras, turismo y gran industria. Otros sectores como el sanita-
ric o la administracién piiblica, aunque son clientes potenciales de los sis-
temas de workflow, tienen que salvar todavia algunas barreras tales como
su organizacion jerarquica, excesivos niveles gerenciales, una informatiza-
cidén escasa y desigual, excesiva circulacion de papel, y otra muy impor-
tante, la validacién de los documentos electrénicos.

Para implantar sistemas de workflow las organizaciones deben ser cons-
cientes de que tienen que enfrentarse a un proceso relativamente largo y
complejo que requiere, no sdio el convencimiento y apoyo de la alta direc-
cidn, sino ademds la aceptacidn de ciertos cambios por parte de los traba-
jadores implicados.

Si nos paramos a pensar, son muchos los procesos de trabajo que son
susceptibles de automatizar con una herramienta de workflow, Desde los
mds sencillos, como son los procesos administrativos a los mas complejos,
como son ios de fabricacién de un producto. Pero también se aplican siste-
mas de workflow a procesos en los que intervienen trabajadores del cono-
cimiento, estos son procesos que requieren un sistema mas flexible y nor-
malmente estin relacionados con otros procesos.

UN EJEMPLO DE WORKFLOW

Un gjemplo de un sistema de workflow podria ser el aplicado a un pro-
ceso de un préstamo bancario, un préstamo personal. Imaginemos a un
cliente de un banco muy innovador que dispone de un sistema de workflow.
Este cliente quiere comprarse un coche y necesita pedir un préstamo per-
sonal de 1 millén de pesetas, pero necesita el dinero rdpidamente porque ¢l
coche que quiere comprarse es una oferta muy apetecible que podria per-
der si tardan mucho en concederle el crédito.

El cliente acude a su sucursal bancaria y le expone el tema al emplea-
do que le atiende. El empleado le explica las condiciones para un crédito
de ese tipo, al cliente le parece bien y queda a la espera de una llamada te-
lefénica del banco que le confirme la concesién del crédito. El sistema de
workflow actuaria de la siguiente manera (Figura 1).
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Figura 1
Ejemplo de Workflow
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* El empleado entra en su ordenador y activa una tarea: solicitud de
préstamo.

« Automaticamente ¢l sistema de workflow le abre un formulario
donde el empleado tiene que teclear primero el nombre del cliente.

» Inmediatamente el sistema llama a la base de datos de clientes,
comprueba los datos e incorpora al formulario otros datos de inte-
rés del cliente: direccidn, teléfono, n.® de cuenta etc.

* A continuacion el sistema le pide que teclee la cantidad de dinero
que pide ¢l cliente,

* Automditicamente los datos pasan a formar parte de una base de da-
tos de solicitudes de crédito.

Como la cantidad es superior a 500.000 pesetas, el sistema sabe que tie-
ne que dirigir esa peticidn no al Director de la sucursal sino al Director de
Riesgos que estd ubicado en otro edificio. Lo que hace el sistema de work-
flow es:
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* Enviarie un mensaje de correo electrénico urgente.

* El director de riesgos recibe un aviso en su ordenador con una or-
den urgente de ejecucion de una tarea.

* Al abrir el mensaje de correo electronico el sistema le adjunta una
guia de procedimientos en un documento de word. En esa guia el
Director de Riesgos tiene los pasos que debe dar y el tiempo de eje-
cucidn;

— En primer lugar debe abrir una base de datos de morosos, ala
que tiene acceso el banco, para comprobar que el cliente que
pide el préstamo no tiene ningtin conflicto con otra entidad fi-
nanciera. 51 es asf, pasa al siguiente paso

-— En segundo lugar debe abrir la base de datos contable y pedir
los ingresos y movimientos bancarios del cliente. Captura los
datos bancarios del cliente, valida la operacién y el sistema lia-
ma a una hoja de célcule que hace unas estimaciones de ries-
go. El Director de Riesgos comprueba las estimaciones y da el
visto bueno a la operacién.

En el momento que el Director de Riesgos da el visto bueno a la opera-
cion ésta se incorpora a la base de datos de solicitud de préstamos (a través
de ella se podra saber qué préstamos de los solicitados han sido concedidos).

* Acto seguido el sistema de workflow da la orden de impresicn de un
contrato de crédito.

* El Director de Riesgos firma el contrato y da la orden de aviso tele-
fénico al cliente.

* FEl cliente que estd pendiente de la llamada del banco acude a la su-
cursal, comprueba los datos del contrato y 1o firma.

En ¢l momento que e} Director de Riesgos valida la operacién el siste-
ma envia un mensdaje de correo electronico al Departamento de Créditos en
Curso con los datos del cliente y con la orden de quedar a la espera de re-
cibir el contrato firmado.

El empleado que recoge ¢l contrato firmado por el cliente activa la or-
den de inicio de créditos y automiticamente ¢l sistemna le abre una guia de
procedimientos donde le dice que en primer lugar debe teclear los datos del
cliente. E)] sistema invocarad a la base de datos de solicitudes de crédito,
comprobari que el crédito estd aprobado y dard la orden de incorporacidn
del resto de los datos del cliente.
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El sistema le asigna un codigo y pasa los datos al Departamento de Cré-
ditos en Curso, mediante correo electrénico. El empleado del Departa-
mento Créditos en Curso recoge el mensaje de correo electrénico, solicita
el contrato original y activa la tarea de inicio de créditos. Teclea el nombre
del cliente y ¢l sistema le abre una guia de procedimientos en word que le
dice:

1. Debe escanear el contrato

2.° Debe incorporar el documento escaneado a una base de datos de
créditos en curso, con los datos procedentes de la base de datos
de solicitudes de préstamo, 1a cual le asignard un cédigo.

3.°  Debe enviar ¢l contrato original al archivo, con el mismo cédigo
asignado por el sistema.

Si el cliente paga puntualmente todos y cada uno de los plazos, al fina-
lizar el periodo del crédito el sistema enviara los daros de este crédito jun-
to con el contrato escaneado a una base de datos histérica y hasta que no
se resuelva la legalizacién de la firma electrénica el archivo guardari el
contrato original que debe conservar por si hubiera algun litigio.

Con este sistema de workflow el banco ha conseguido:

» Satisfacer al cliente, ddndole un servicio de calidad.

* Se ha evitado al maximo la utilizacién del papel (el contrato firma-
do es el unico papel en circulacidn).

* Se ha evitado la duplicacion de documentos y datos.
* Se ha evitado la pérdida de documentos.
+ El banco puede saber cudnto tiempo se emplea en cada tarea,

* Puede detectar posibles cuellos de botella en alguna tarea o em-
pleado.

* Puede saber donde faltan o sobran empleados.

* Puede saber cudnto le cuesta cada tarea y el proceso en su con-
junto.

* Se ha definido desde el principio la naturaleza de los documentos y
su movimiento. No necesita una reorganizacién posterior en el ar-
chivo.

» Cualquier empleado autorizado puede saber cual es el movimiento
de créditos del banco y el tipo de clientes que tiene
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* Puede rentabilizar el capital intelectual de sus miembros. Este pro-
ceso estari relacionado con otros en los que intervengan trabajado-
res del conocimiento. El sistema evitard que se pierda el conoci-
miento de sus empleados, de lo que sus empleados saben sobre sus
clientes.

Para que la herramienta de workflow pueda guiar y controlar todo este
proceso es necesario que previamente se haga el disefio del proceso. Aqui
esta una de las claves det éxito del workflow. Hay que contar ¢on que el
workflow suele llevar asociado un trabajo previo de consultoria. Si la or-
ganizacion estd semiautomatizada el workflow es practicamente imposible.
Por mucho que guste este sistema, si la organizacién donde se quiere im-
plantar no tiene una buena infraecstructura informatica y de comunicacio-
nes, el workflow fracasard. Asimismo, si los trabajadores que intervienen
en un proceso $¢ niegan a trabajar con un sistema de workflow, éste es fa-
cilmente boicoteable. Como se trata de controlar el trabajo y el tiempo, no
suele ser muy bien recibido por la mayoria de los trabajadores.

Es fundamental, por tanto, que la alta direccion esté involucrada en un
proceso de implantacion de workflow y que cuente con personal cualifica-
do que pueda hacer un analisis exhaustivo del funcionamiento de la misma,
asi como disefiar un proyecto piloto que sea la base del futuro sistema de
workflow. La fase piloto es fundamental porque es la que dara las pistas so-
bre la viabilidad o inviabilidad de la automatizacién de procesos en una or-
ganizacion.

La tecnologia del workflow aunque no sirve para la gestién de archivos,
sino para el enrutamiento de documentos, sin embargo, brinda una oportu-
nidad a los archiveros/as. En lugar de estar en el Gltimo eslabén del cami-
no de [os documentos en una organizacion, el archivero/a podria participar
en la fase inicial de consultoria y andlisis de la organizacion, lo que le da-
ria un mayor protagonismo dentro de las instituciones. De igual forma, bi-
bliotecarios/as y documentalistas tenemos con esta tecnologia la posibili-
dad de participar en las fases iniciales de disefios de procesos, pudiendo
aportar nuestra experiencia en el tratamiento y movimiento de los docu-
mentos.

. Participaremos archiveros/as, bibliotecarios/as y documentalistas en el
disefio de sistemas de workflow? Dependera bastante de nosotros. Lo que
s1 ocurrird en breve espacio de tiempo es que el workflow serd consustan-
cial al software que manejemos, lo mismo que ha ocurrido primero con el
correo electronico y después con la integracion en Internet.
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