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RESUMEN

En la actualidad, las organizaciones requieren aumentar la calidad de la informacién y mejorar la
administraciéndelosprocesosmediantelaaplicaciéndeherramientastecnolédgicasquefacilitenel
conocimientoyaplicaciéndeestrategiasreferentesalcoredelnegocio.Estastareaspuedenrealizarse
mediante el modelamiento de la informaciéon generada en ambientes especificos. Este trabajo
presentael prototipodeunsistemaenlanube concaracteristicas ubicuasque mejoralacalidad del
procesodemantenimientomecdanicoparaautomdéviles.Engeneral,losresultadosdefuncionalidad
delsistema permitieron mejorar los tiempos de respuesta de atencién al cliente, optimizarla carga
de trabajo de los empleados y facilitar la toma de decisiones mediante la generacién de reportes
dindmicos y en tiempo real segun las necesidades de la alta gerencia.

ABSTRACT

Nowadaystheorganizationsneedtoraisetheinformationqualityandenhancetheprocessmanagementbyimplementing
technologicalinstrumentsthateasetheapplicationofstrategiesregardingtothebusinesscoreareas.Thisworkshowsa
systemprototypebasedoncloudcomputingwhichpossessesubiquitouscharacteristicstoimprovemechanianaintenance
processqualityforvehicles.Overalltheresultsofthesystemfunctionalityallowtoobtainbettercustomerservice
responsetime,optimizethestaffworkloadandfacilitatetomakedecisionsthroughgeneratingdynamicreportsinreal
time according to the senior management needs.

PALABRAS CLAVE

Inteligencia de negocios, gestién de procesos del negocio, gestion de la informacién, gestién del
conocimiento, sistema ubicuo.

KEY WORDS

Businessintelligence Businessprocessmanagement,informationmanagementknowledgemanagementubiquitous
system.
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1.INTRODUCCION

Los avances tecnoldgicos y las caracteristicas del ultimo siglo hasta la actualidad definen nuestro
tiempo como la era de la informacién y del conocimiento. Esta se distingue, entre otros aspectos,
porque casi todas las funciones sociales bésicas estan fuertemente influenciadas por el uso de
dispositivos electrénicos inteligentes y por el desarrollo de las tecnologias de procesamiento y
almacenamiento de la informacién para generar conocimientos (Parra, 2008).

La informacién se ha convertido actualmente en un recurso estratégico en los escenarios
organizacionales. Una adecuada gestion de la informaciéon ayuda a minimizar los riesgos en la
administraciéndeunaempresa, facilitandolatomadedecisionesparalaaltagerencia,permitiendo
asievaluarlosresultados,determinarloserroresycontrolarlosprocesoscoredelnegocio(Visinescu,
2017).

Lainteligenciadenegociosaplicadaenelsectorautomotriz,especificamenteenlaadministracionde
los serviciosde mantenimiento mecanico proporcionalaobtenciényanalisisdelos datosdeforma
inmediatayentiemporeal,loquefacilitalatomadedecisiones,y proveeunambientedeinteraccion
proactivo y reactivo entre los interesados del negocio (Ortiz, 2010). En este sentido, las empresas
buscan multiples alternativas para aumentar el conocimiento mediante el modelamiento de la
informaciéngeneradaenlosprocesoscoredelnegocio (Portela,2014).Eldisefioeimplementacion
de un sistema de informacion en la nube aumenta la calidad de atencién al cliente facilitando el
accesoamultiplesserviciosatravésdediversosdispositivoselectrénicos.Estacaracteristicapermite
monitoreary optimizar la carga de trabajo de los empleados proporcionando datos generados de
forma dinamica para la toma de decisiones gerenciales.

El disefo e implementacion de un sistema de informacion en la nube aumenta la calidad de

atencion al cliente facilitando el acceso a multiples servicios a través de diversos dispositivos
electrénicos.

Estedocumentoestdorganizadodelasiguientemanera:traslasecciéndeintroduccién,sepresenta
la descripcion de la calidad de los procesos del negocio y cuestiones relevantes relacionadas con
la administracion y el conocimiento del negocio, y la calidad de los datos, en la tercera seccion se
detallanlascaracteristicasdeldisefioylaspruebasdel prototipodelsistemadegestiénde procesos,
y por ultimo, en la seccién cuarta se presentan las conclusiones.
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2. CONOCIMIENTO E INTELIGENCIA DEL NEGOCIO
2.1. PROCESOS DEL NEGOCIO

LagestiondeprocesosdenegocioBPMesunaherramientanecesariaquefacilitaalasorganizaciones
administraryoptimizarsusprocesosdenegocio,permitiendoqueéstosevolucionenparaoptimizar
lacalidaddelosserviciosque promuevelaempresa(Duipmans,2014), (Ferreyra,2014).BPMmejora
laejecucién de actividadesindividuales,ademas de facilitar la gestion de un conjunto de eventos,
actividadesy decisiones que agregan valoralaempresay sus clientes, que en conjunto forman los
procesosdelnegocio.Unprocesodenegocioconsisteenunconjuntodeactividadesquesellevana
cabo de manera coordinada en el contexto empresarial (Dumas, 2013).

El BPM surge de la evolucion y el desarrollo de las arquitecturas de software y de la gestién de
negocios. Esta ultima contribuye al BPM mediante dos grandes factores: (1) las cadenas de valor,
definidascomoladescomposicionfuncionaldelosprocesosdeunaempresaparaanalizarsuaporte
enellogrodesusobijetivos,y(2)laorientacion porprocesoscomoformadeorganizarlasactividades
(Pérez, 2017).El logro de los objetivos del negocio se puede alcanzar de manera eficiente y eficaz
sélosilaspersonasyotrosrecursosempresariales,comolossistemasdeinformacion,sonalineados
alos objetivos organizacionales. Por lo que, los procesos de negocio contribuyen a alcanzarunoo
mas objetivos de la empresa (Weske, 2012).

En el Grafico 1 se muestra el ciclo de vida de BPM, compuesto por cuatro fases: disefio y analisis,
configuracién, ejecuciony evaluacién. En lafase de disefio y analisis se identifican los procesos de
negocio, lo cual implica analizar el estado actual de los procesos con el fin de detectar problemas
existentes e identificar oportunidades de mejora para su rediseno. En la fase de configuracion,
se especifican aspectos necesarios y se configuran para que los modelos de procesos puedan ser
interpretados por un sistema de gestion de procesos de negocio BPMS. En la fase de ejecucion,
el BPMS facilita la ejecucion de los procesos configurados. Por Ultimo, en la fase de evaluacion se
analizaelresultadodelaejecuciénparaidentificarproblemasyaspectosquepuedansermejorados
(Van Der Aalst, 2012).
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Grafico 1. Ciclo de vida de BMP.
Fuente: M. Weske (2012).

2.2. INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

La calidad y cantidad de informacién a la que puede acceder una empresa define su poder
competitivoenelmercadofacilitandolatomadedecisiones.Laimplementaciéndelnteligenciade
Negociosproporcionaherramientastecnoldgicasnecesariasparaaprovecharlosdatosalmacenados
enlas bases de datos de los sistemas transaccionales, de esta forma se utiliza la informacién como
respaldo a la toma de decisiones, minimizando el efecto negativo que puede generar una mala
decision (Richards, 2017).
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La inteligencia de negocios se define como la habilidad empresarial para tomar decisiones
acertadas. Para esto, se utilizan metodologias, aplicaciones y tecnologias que permiten recopilar,
depurar, transformardatos, y aplicaren ellos técnicas analiticas de generacién de conocimiento. La
estructuracion delosdatos esrealizada paradeterminar las caracteristicas de un areadeinterés, de
estaformaseobtieneelconocimientosobrelosproblemasylasoportunidadesdelnegocioparaque
pueden ser corregidos y aprovechados (Laursen, 2016).

Implementar herramientas de Bldentrode laempresafacilitalatoma de decisiones; soportandoal
nivelinternoenlagestiondel personalyal nivel externo produce ventajas sobre sus competidores.
La eficacia de estas herramientas se puede valorar a partir de 5 indicadores (Sauter, 2014):

1) Rapidez: Facilita al usuario la informacién procesada en el menor tiempo posible.
2) Fiabilidad: Nivel de confianza sobre la informacion presentada.

3)Niveldeabstraccion:Capacidadderesponderapreguntascomplejasenbaseal procesamiento
de unidades mas pequeras de informacion.

4)Navegacionenprofundidad:Muiltiplesvistasquesepresentandesdelogeneralaloespecifico.

5) Presentacién de lainformacion: Facilidad de interpretacion, de manera natural e intuitiva.

2.3. GESTION DE LA INFORMACION Y DEL CONOCIMIENTO

Lagran mayoria de lasempresas actualmente cuenta con un sistema de informacién quefacilitala
ejecucidondelasactividadesdiariaspropiasdelnegocio.Dependiendodelasexigenciasycomplejidad
del negocio, el sistema de informacidn puede ser sencillo o robusto. Estos sistemas ayudan en la
tomadedecisionesdadalainformaciénquecontienenprincipalmentedatoshistéricosalmacenados
en las bases de datos (Alberts, 2012).

Paralograrlosobjetivosdelaempresa,unodelosrecursosimportanteseslagestiondelainformacion,
la cual puede ser actual (entiempo real) e histérica, recopilada de distintas fuentes de datos dela
organizacion (Alberts, 2012).

Es importante estructurar e interpretar los datos como parte de la gestion de la informacién.
Este proceso facilita la obtencién de conocimiento, su origen estd dado en lainformacién, misma
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que requiere andlisis, sintesis, vision dialéctica y determinacion de inferencias, estas técnicas son
necesarias para soportar la toma de decisiones gerenciales (Risso, 2012).

Lagestiondelainformacién promuevelageneracién de conocimiento.Los beneficios que percibe
la empresa son valores agregados que permiten optimizar los procesos core del negocio. La
organizacién se muestra en una espiral sistematica de mejora continua a través de lainnovacioén,
creatividad, crecimiento continuo, competitividad y toma de decisiones (Risso, 2012). Los avances
tecnoldgicos,elentornodindmicoyglobalizadoenelqueseencuentranlasorganizaciones,conlleva
aquelainformacién,elconocimiento,lasmetodologias, lasestrategiasdegestion, ylastecnologias
delainformaciéonylacomunicaciénincidan eneldesempenointegral delaempresaatravésde su
interrelacion (Marino, 2014).
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Grafico 2. Modelo de gestién de la informacién y del conocimiento.
Fuente: knowgarden.
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En el Grafico 2 se presenta el modelo de gestién de conocimiento propuesto por knowgarden, se
interrelacionan los diferentes ambitos del desarrollo empresarial basado en un modelo hexagonal
quetieneenel centroel Desarrollo Organizacional Basado en el Conocimiento, como herramienta
de gestién integrada y sistémica. El uso de las tecnologias de informacién estan ligadas con la
generacion y gestion del conocimiento (Fernandez Marcial, 2006).

Porlo antes expuesto, esimportante gestionar la informacién mediante herramientas especificas
para analisis de datos que a su vez permitan generar o actualizar la gestion de conocimiento para
soportar la ejecucion de las tareas de las personas y facilitar la toma de decisiones. Se refiere a
la disponibilidad de la informacién y de la generacién del conocimiento que sea aplicable en los
procesos criticos del negocio, niveles estratégicos y gerenciales, fundamentales para alcanzar las
metas y los objetivos de la empresa (Aja Quiroga, 2002).

3. SISTEMA DE GESTION DE PROCESOS EN LA NUBE

El prototipopropuestoimplementaherramientasparaandlisisdedatosenfocadoprincipalmentea
lageneracion de reportes dinamicos que proporciona conocimientoenlaejecuciéndelastareasy
contribuye a la toma de decisiones.

3.1. DESCRIPCION DE LOS MODULOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
PROCESOS EN LA NUBE

El procesode mantenimiento mecdanicoseidentificacomounodelosprocesoscriticos delnegocio,
siendo necesario mejorar el servicio de atencion al cliente, distribuir la carga de trabajo de los
empleados y optimizar la toma de decisiones para las areas interesadas. Para cumplir con estos
objetivossedesarrollanseismddulosque permitensimularyevaluarlosescenariosantesdescritos.
Los moédulos son:

+ Registros: corresponde a la creacién de usuarios internos y externos de la empresa. Se
definelosnivelesdeseguridadsegunelperfildeusuarioasignado.Paralosclientesexternos,
se asocia el formulario de registro de automoviles.

« Inventario: facilita el ingreso y control de los suministros y repuestos utilizados en el
proceso de facturacion. Se envian notificaciones alos responsables cuando el stockde un
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determinado producto se encuentra en el limite o esta cercano a su fecha de caducidad.

Reservaciones: permite realizar reservaciones para atencién mecanica. La disponibilidad
decitadependedeltipodemantenimiento,lacantidad detécnicoslibres,lafechaylahora.
En este proceso se genera el balanceo de la carga de trabajo de los empleados, definido
segun el numero de reservaciones atendidas, tiempo de duraciéon del mantenimiento y
numero de horas semanales trabajadas por cada técnico.

Orden de Trabajo: la orden de trabajo se genera in situ cuando el cliente llega al taller
con su vehiculo. Dependiendo del tipo de mantenimiento se agregan los suministros o
repuestos que se requieran, actualizando el inventario de productos. En este proceso se
mideeltiempodeatencionalclientedesdequeiniciaelmantenimientohastaquetermina,
ademas de su calificacién referente a la atencién recibida.

Facturacién electrénica: con lainformacién generada en la orden de trabajo, se procede a
realizarlafacturacién electréonica porlosservicios prestadosy repuestos consumidosenel
mantenimiento o reparacion del automovil.

Reportes dindmicos: con los datos generados en cada subproceso del mantenimiento se
realizaninformes dindmicos parametrizables seguin lasnecesidadesdelosinteresados.Se
crean reportes estadisticos en linea segun los parametros definidos por la alta gerencia.

3.2. ESQUEMA DE ADMINISTRACION DE LA INFORMACION Y DEL

CONOCIMIENTO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE PROCESOS EN LA NUBE

Las técnicas aplicadas para el analisis de datos son:

Administraciénderepositoriosdedatos (Datawarehouse,datamart): usadaparaextraerla
informacion a partir de las fuentes y estructurarlas para las fases posteriores. Los datos se
validan y se limpian para eliminar errores.

Mineria de datos (Data Mining): conjunto de procesos que facilitan la extraccion de
hechos a partir de las fuentes en los repositorios cuidando la integridad referencial de la
informacion.

Procesamiento Analitico en Linea (OLAP - Online Analytical Processing): generacion de
“cubosdeinformacion”’que puedenresponderaunodelostres esquemas existentes para
OLAP.
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Enesteesquemaseresumelaintegracionconlosmodelosdemineriadedatosaplicadosparalainteligencia
de negocios, establecida como la“preparaciéon de datos, modelado y evaluacién” (Romero, 2017).

En el Gréfico 3 se resume el proceso y las interacciones entre los elementos que componen el
sistemadegestiéndeprocesosdelnegocio.EImodelotienetresfases:recopilaciondeinformacion,
descubrimiento de conocimiento, evaluaciéon e implementacién. Inicialmente, los datos son
recopilados de diversas fuentes, fuentes externas e investigacion interna (Guarda, 2018). Estas
actividadespermitensoportarelprocesocoredelnegocioymejorarlatomadedecisionesporparte
de los interesados a través de la gestién de la informacion.
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Analysis

External DBs
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Vehicular maintenance I
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( Data Processing Data Selection ]
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Knowledge Discovery
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- How?
- When?
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Evaluation and Implementation

Grafico 3. Esquema de administracion de la informacion y del conocimiento para el sistema de gestion de procesos en la nube.
Fuente: T. Guarda (2018).



3.3. ARQUITECTURA DEL SISTEMA

Laarquitecturadecomunicacidonusadaenelprototipodelsistemadegestiondeprocesosfuecliente
servidor. El servidor web distribuye lainformacién solicitada a través de una conexién de red hacia
el cliente. Una vez que el cliente solicita la informacién el servidor web recibe la peticién, buscay
localiza la pagina, reenvidndola al navegador que la solicitd (Lopez, 2017). El uso de este modelo
permitequesedistribuyalacargadeprocesosdelaaplicacionwebentrelosclientesylosservidores,
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en el Grafico 4 se muestra el esquema general de su funcionamiento.

DIRECT
AJAX

’

CLIENTE

Grafico 4. Arquitectura server-centric.
Fuente: elaboracién propia.

La arquitectura légica utiliza en el desarrollo del prototipo del sistema es MVC (Modelo-Vista-
Controlador) que permite separar la l6gica del negocio de la interfaz de usuario (L6pez, 2017). En
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el Gréfico 5 se muestra su esquema general de funcionamiento.
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Grafico 5. Modelo vista controlador.
Fuente: elaboracién propia.
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3.4. PRUEBAS E IMPLEMENTACION

Para verificar que se cumplan las especificaciones planteadas en el andlisis del proceso core del
negocio se elaboraron y ejecutaron diferentes escenarios de pruebas que sirvieron para validar el
flujodeinformaciény resultados obtenidos en los procedimientos que realiza el sistema, y en caso
de detectar errores corregirlos. A continuacion, se describen cuatro escenarios de prueba:

Escenario 1, ingreso del sistema: valida la seguridad del sistema, respecto a los accesos definidos
segun los roles de usuario.

Escenario 2, relacion menu-ventana: valida que la relacién existente entre las opciones del menu
y la ventana mostrada sean las correctas.

Escenario 3, administracion de informacion: verifica la funcionalidad de los formularios, respecto
a campos obligatorios, tipos de datos y consultas en la base de datos.

Escenario 4, registro de informacion: verifica los procesos de registro, edicién y eliminacion de
informacién en labase de datos se ejecute sin errores.Valida el manejo de excepcionesy errores en
la base de datos.

Estos escenarios validaron en un 75% el cumplimiento de los requerimientos funcionales y no
funcionalesestablecidosporelusuarioydefinidosenelandlisisdelprocesocoredelnegocio.Enesta
actividad, participaron analistas desarrolladores, técnicos mecdanicos, usuarios externos, personal
administrativoylaaltagerencia,quienesrealizarontareasplanificadasenrelaciénalperfildeusuario
asignado verificando los resultados obtenidos y evaluando el tiempo de respuesta del sistema.

4. CONCLUSIONES

En este trabajo, se utilizé un enfoque de administracién de procesos orientado principalmente a la
gestiéndelainformaciénygeneraciéndeconocimiento.Elprototipopresentadobuscasistematizarlas
actividadesdel procesodemantenimientovehicular.Monitorearlacargadetrabajodelosempleados
yfacilitarlatomadedecisionesmediantelageneraciéndereportesdindmicoscomopartedelagestion
de conocimiento organizacional. El contexto empresarial actual se centra en el cliente, porlo que es
necesariomejorarlacalidad deatencién optimizandolos procesos paralo cual seaplicantecnologias
ubicuas que permiten el facil acceso y gestion de la informacidn para las partes interesadas.
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Elprototipodelsistemadegestiéndeprocesostuvocomoenfoqueprincipaleldisefhoeimplementacién
de una aplicacion web con caracteristicas ubicuas de facil acceso para el usuario. Se validaron los
tiempos de respuestas en relacién a la actividades definidas para el proceso core del negocio. Los
resultados obtenidos en estas pruebas, sugieren que el uso de este sistema permite mejoraren un
80% laeficaciay eficienciadel proceso de mantenimiento desde lareservacion hasta el términodel
servicio concluido con la facturacién electrénica.

El contexto empresarial actual se centra en el cliente, por lo que es necesario mejorar la calidad

de atencién optimizando los procesos para lo cual se aplican tecnologias ubicuas que permiten
el facil acceso y gestion de la informacion para las partes interesadas.

También se integran criterios para gestionar la informaciéon asegurando su confidencialidad,
integridadydisponibilidad.Lastécnicasdemineriadedatosfacilitanlageneraciéndelconocimiento
yproporcionanalaaltagerenciaunamejorcomprensidondelnegocioytomadedecisiones,ademas
de brindar un mejor servicio a sus clientes.

Por ultimo, se establece claramente que eluso de las tecnologiasylos servicios web tienenun gran
impactoenlagestiondelainformacidnydelconocimiento.Estopresentadesafiosinteresantespara
futuras investigaciones e implementaciones de sistemas de informacién ubicuos.
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