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Resumen. Como parte del esfuerzo para modernizar el entorno operativo en Trenes Argenti-
nos Infraestructura, una empresa del sector publico, se identifico la necesidad de revisar los proce-
sos criticos de la cadena de valor, asi como los mecanismos involucrados para realizar el monito-
reo de estos. La Administracion Publica Nacional y el Sector Publico utilizan una plataforma con-
solidada denominada Gestion Documental Electronica (GDE) para la gestion de tramites basados
en expedientes y documentos. Para optimizar las actuaciones necesarias asociadas a una gestion se
definen procesos de negocios que los expliciten. Para modernizar esa estructura se disefid una hoja
de ruta consistente en una arquitectura de sistemas que permita por una parte a incrementar la
huella de las aplicaciones de tipo transaccional y al mismo tiempo avanzar en los procesos opera-
tivos de la cadena de valor, en particular los relacionados a la planificacion, licitacion y gestion de
obras. Como vehiculo para documentar los procesos desarrollados se utilizé la notacion BPMN
Version 2.0 y una arquitectura de procesos que integra los sistemas transaccionales con GDE,
inicialmente por medios manuales, pero con un grado creciente de automatizacion, para desplegar
y monitorear los procesos de negocios. Se describe en este articulo el marco conceptual utilizado y
el enfoque para su despliegue practico. El proyecto es alin trabajo en progreso, pero se discuten
algunos resultados exitosos y acciones futuras.

1 introduccion

Como parte del esfuerzo para modernizar el entorno operativo en Trenes Argentinos
Infraestructura, una empresa del sector publico, se identificod la necesidad de revisar los
procesos de negocios y los mecanismos para realizar el monitoreo de estos. Esto ocurre
en un contexto marcado por una impronta de transformacion en la matriz de operaciones
que incluye iniciativas como la inversion en desarrollo de plataformas transaccionales y
el despliegue de la plataforma Gestion Documental Electronica (GDE), plataforma pa-
trocinada por el Ministerio de Modernizacion de la Nacién como propuesta clave de mo-
dernizacion del Estado. Es asi como estas diferentes iniciativas tecnoldgicas convergen
hacia una propuesta de generacion de valor a partir de una arquitectura comin entre
GDE, los sistemas transacciones, los repositorios de inteligencia de negocios y los proce-
sos, de manera que sea posible identificar los eventos en los distintos sistemas y observar
la evolucién de las operaciones, la preservacion de la cadena de valor, la transparencia
de las actuaciones realizadas y la identificacion de las oportunidades de mejora.

Esta propuesta de valor aborda la necesidad de armonizar la tecnologia de la informa-
cion, el desarrollo de procesos, y los mecanismos de gestion administrativa orientados al
uso de expedientes, con la innovacidn de recurrir a la creacién de ontologias o “mapas”
que permiten trazar la ruta para la utilizacion de la plataforma GDE de manera que, ade-
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mas de su funcionalidad basica para gestion de documentos y tramites, se la opere como
parte de una plataforma de gestion de procesos de negocios.

Antecedentes

La necesidad de los gobiernos por agilizar, optimizar, flexibilizar, transparentar y aba-
ratar los procesos y actividades del sistema publico ha motivado el uso de tecnologias de
informacioén y comunicacion (TIC). El gobierno electrénico es la transformacion en la
direccion de un cambio de paradigma que orienta la utilizaciéon de modalidades de ges-
tion, planificacion y administraciéon basadas en tecnologia para mejorar los servicios e
informacion ofrecida a los ciudadanos, de manera que se optimice el uso de los recursos
para el logro de los objetivos del Estado (conchay Naser 2012).

Un enfoque analitico para la construccion de un gobierno electronico requiere el des-
pliegue de herramientas y aplicaciones que permitan realizar la reingenieria del gobierno
para implementar un ambiente accesible y colaborativo que permita transitar la gestion
hacia una vision de democracia digital (rivera Urrutia 2006)-

Considerando este enfoque analitico, Argentina se integré formalmente al Open Go-
vernment Partnership (OGP) en noviembre de 2012. Si bien la OGP es integrada sola-
mente por unidades nacionales, en el pais son varios los municipios y provincias que
estan implementando politicas de Gobierno Abierto, promoviendo asi entre los diferentes
niveles los principios de colaboracion, participacion y transparencia (prince y Jolias 2015)-

Al formar parte de la OGP, el Gobierno Nacional juntamente con actores multisecto-
riales elaboraron el Plan de Accidén de la Republica Argentina, cuyos compromisos estan
orientados a la mejora en la prestacion de servicios publicos, la inclusion digital, al au-
mento de la transparencia en las compras publicas, una mayor participacion ciudadana,
entre otras responsabilidades (prince y Jolias 2015)-

Sumado a este Plan de Accion Nacional de Gobierno Abierto relacionado con la OGP,
el Gobierno Nacional también elabor6 y aprobd por medio del Decreto 434/2016 el Plan
de Modernizacion del Estado.

En el marco de dichos planes orientados a la transformacion de las acciones realizadas
en la Administracion Publica Nacional (APN) y teniendo en cuenta que la compilacion
de la documentacion y el registro de las acciones realizadas se lleva a cabo mediante
expedientes, lo que encuentra sustento tanto en las normas de derecho publico como en
los usos y costumbres (csiy, 1963), Se realizo la implementacion de un sistema de gestion de
documentacion totalmente electronico; lo que produjo tanto la participacion de los ciu-
dadanos como la transformacion de la organizacion de manera de imprimirles mayor
celeridad, control operativo y transparencia (Clusellas, y otros, 2014)-

Este nuevo sistema de gestion documental se centra en la creacion de documentos ofi-
ciales y su resguardo en expedientes electronicos. En tal sentido, un expediente no es
mas que un conjunto de documentos que se encuentran relacionados por alglin asunto en
comun y que son el resultado de cada actividad que se realiza durante la gestion de un
tramite puntual. Estos resultados pueden estar representados en la forma de una vista,
una derivacion entre distintos participantes o en la forma de un nuevo documento produ-
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cido, en general corresponde a una actuacion. Las actuaciones son el reflejo de los dis-
tintos pasos o etapas que el expediente transita hasta su finalizacion.

Si bien los expedientes son solo los repositorios de las actuaciones administrativas, es-
tos tienen una complejidad inherente que genera, para las organizaciones, problemas de
gestion concretos que deben ser mitigados para llevar a cabo una ejecucion de sus activi-
dades de forma ordenada.

El volumen es posiblemente el mas visible de estos inconvenientes, pues gestionar ex-
pedientes significa trabajar con un nimero elevado de documentos y la capacidad de
procesarlos adecuadamente se deteriora exponencialmente si los documentos se encuen-
tran en formato papel.

Por otra parte, los tramites que se gestionan mediante expedientes se llevan a cabo
mediante tareas interdependientes, de manera que cualquier error durante el flujo de la
ejecucion desemboca en resultados no deseados con posibles impactos en multiples acto-
res, siendo este otro de los problemas significativos a enfrentar.

En ocasiones, y en contextos donde no existen herramientas de tecnologia para la ges-
tion de expedientes, se recurre a sistemas de seguimiento que permiten saber en qué es-
tado de su gestion se encuentra un expediente determinado y eventualmente ubicarlo
fisicamente para consultar su contenido, siendo esto un problema complejo de control de
los tramites, debiendo considerar adicionalmente las dificultades logisticas y de integri-
dad involucrados.

Otro de los problemas a enfrentar es el orden de procesamiento dentro de un expe-
diente dado que este puede ser resultado de las decisiones individuales de los ejecutantes
de cada una de las actuaciones, siendo en ese caso su trayectoria determinada “ad-hoc”
por ellos; como alternativa el ordenamiento puede estar dado por la secuencia de activi-
dades determinada por procesos organizacionales que definen no solo la prosecucion
sino también los instrumentos que deben producirse y los actores que deben participar.

En definitiva, de las particularidades de la gestion de expedientes se deriva la necesi-
dad de utilizar en forma conjunta una plataforma de gestion documental junto con un
marco que guie las acciones realizadas, adoptandose con tal proposito los procesos y
procedimientos.

Dentro de esta necesidad de acompafiar una plataforma de gestion documental con la
gestion de procesos, es importante tener en cuenta lo dicho por Hutchinson (tiutchinson, 2006)s
que con un sentido muy practico indica, que hay que diferenciar el expediente del proce-
dimiento administrativo, porque el expediente es el elemento material que acumula la
actividad del procedimiento, mientras que éste Gltimo es la forma ordenada y regular de
actuar de la Administracion Piblica Nacional.

También es indispensable recordar que no todos los gestores documentales estan
adaptados para para el manejo de expedientes en procesos complejos, dado que no po-
seen todas las caracteristicas y funcionalidades de los sistemas de gestion de negocios
(BPMS del inglés Business Process Management System); por lo que es necesario sor-
tear algunas dificultades para adaptar y sincronizar las herramientas de gestion documen-
tal con la gestion de los procesos operativos atendiendo el contexto donde se los utiliza.
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Cabe resaltar que asi como la gestion por expedientes es de caracter obligatorio para
el Sector Publico Nacional (Decreto 561/2016), existen empresas del sector privado que
también cuentan con regulaciones que las exponen a este tipo de gestion, como es el caso
de las empresas de seguros (Resolucion 38.708/2014) entre otras. También algunas em-
presas del ambito privado utilizan procesos que tambieén se pueden manejar eficiente-
mente con el uso de expedientes, evidenciando asi que lo descrito en este documento
puede ser de utilidad en sectores mas alla de la Administracion Publica Nacional o el
Sector Publico.

Plataforma de Gestion Documental Electronica (GDE)

El Ministerio de Modernizacion de la Nacion Argentina ha desplegado para su utiliza-
cion por la Administracion Publica Nacional y el Sector Publico Nacional en general una
plataforma consolidada denominada Gestion Documental Electronica (GDE) con el pro-
posito de facilitar la gestion de tramites y documentos. Su principal objetivo es habilitar
la creacion y procesamiento de documentos electrénicos, trazabilidad de todas las actua-
ciones, aportar robustez a las actuaciones por medio de la utilizacion de firma digital y la
posibilidad de intercambio de informacion entre entidades, incluyendo la interaccion
directa con los ciudadanos (ciusellas, et al., 2016)-

Esta plataforma, es un sistema integrado que facilita la caratulacion, numeracion, se-
guimiento y registro de movimientos de todas las actuaciones y expedientes del Sector
Publico Nacional. Los moédulos principales que lo integran son, entre otros:

e Escritorio Unico (EU): es la interfaz que permite navegar por todos los modulos que
integran el sistema.

o Comunicaciones Oficiales (CCOO): es el moédulo que permite la generacion, regis-
tro y archivo de documentos comunicables.

e Generador Electronico de Documentos Oficiales (GEDO): es el modulo que permite
generar, registrar y archivar todos los documentos oficiales electronicos.

o Expediente Electronico (EE): es el modulo que se utiliza para la caratulacion, vincu-
lacion de documentos, pases y consultas de expedientes electronicos.

La Plataforma GDE forma parte de la infraestructura tecnoldgica creada acorde al eje
de Tecnologia y Gobierno Digital del Plan de Modernizacion del Estado, con el cual se
busca facilitar la interaccion entre el ciudadano y los diferentes organismos publicos.
Asimismo, se busca avanzar hacia una administracion sin papeles. Como parte de dicha
infraestructura tecnoldgica, también se encuentra la Plataforma de Trdmites a Distancia
(TAD) Ia cual es el medio de interaccion del ciudadano con el Sector Publico, a través de
la recepcion y remision por medios electronicos de presentaciones, solicitudes, escritos,
notificaciones y comunicaciones, entre otros. (Decreto 1063/2016 Art 1).

Esta interaccion integra y sincroniza el ciclo completo de los tramites, interactuando
con con GDE a través del expediente electronico como vehiculo.

Esta interaccion permite impulsar la estrategia de digitalizacion de la informacion
desde el Sector Publico Nacional hacia el ciudadano, sincronizando en una tnica arqui-
tectura el ciclo completo de los tramites. Las plataformas GDE y TAD estan integradas
utilizando los expedientes electronicos como vehiculo.
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Los principales beneficios que trae la implementacion de las plataformas TAD y GDE
en conjunto son el mejorar el acceso a la informacion, acelerar los procesos, mejorar los
servicios y facilitar la transparencia entre otros (argentina, 2018). Adicionalmente la platafor-
ma GDE provee un repositorio de analisis ¢ inteligencia de gestion, asi como una arqui-
tectura de integracion basada en servicios Web para proveer interoperabilidad con otras
aplicaciones fuera de la infraestructura mencionada.

La plataforma GDE cuenta con funcionalidades avanzadas que permiten expandir la
recopilacion y control de la informacion. Una de estas funcionalidades son los “Formula-
rios controlados” que operan como documentos oficiales electronicos que capturan datos
estructurados, logrando de esta manera que las claves primarias, foraneas y otros atribu-
tos estén disponibles para realizar bisquedas, mineria de datos y otros analisis semanti-
cos. Otra de las funcionalidades clave es la implementacién de un autéomata de estados
finitos o gestion de flujo (workflow en inglés) para el direccionamiento automatico de las
actuaciones en los expedientes, acorde con la definicion de un proceso de negocio que
regule y defina los responsables de las actuaciones administrativas.

Descripcion de Procesos

Para optimizar las actuaciones necesarias asociadas a una gestion se definen procesos
operativos o de negocios que los expliciten.

Un proceso de negocio es un conjunto de pasos o actividades encadenadas que deben
ser ejecutadas en un orden predefinido las que colectivamente alcancen un objetivo ope-
rativo o implementan una politica. El mismo transcurre dentro del contexto de una es-
tructura organizacional que define roles y relaciones funcionales. Los procesos por su
misma naturaleza pueden operar ocasionalmente en forma transversal a varias organiza-
ciones (wimc, 2011).-

Para la representacion de dichos procesos de negocio existe la notacién denominada
BPMN (del inglés Business Process Management Notation o Notacion para la gestion de
procesos de negocios) que es un formato expresivo y formal que al mismo tiempo es
facilmente entendible por usuarios finales, aunque no sean expertos del dominio o espe-
cialistas en construccion de procesos (oma, 2011). Es posible, por su intermedio, describir
procesos con una notacion normalizada, simular su ejecucion, guiar su ejecucion y con-
trolar los resultados obtenidos.

La cooperacion de diferentes actores de una organizacion es compleja pero la gestion
de procesos de negocios' (BPM por sus siglas en inglés, Business Process Management)
es una alternativa para proveer las guias de gestion que permiten mejorar la capacidad
para operar eficientemente. A partir de su definicion puede utilizarse como un mecanis-
mo sistematico para mejorar cualquier proceso. BPM no es una tecnologia y no necesa-
riamente esta asociada en forma directa a una arquitectura de sistemas dada (chinosi, 2012)-

En la medida que una organizacion alcanza niveles maduros en su utilizacion de pro-
cesos de negocios se comienza a presentar la necesidad de desarrollar y mantener reposi-
torios de modelos que capturen el conocimiento sobres sus operaciones, identificando las
fuentes de origen del valor, asi como su incremento y distribucion. Mediante la observa-

! En este articulo se utiliza en forma intercambiable la denominacion “negocio” como representativa de operacion, y por lo tanto

guiandose por criterios de resultados que no necesariamente se basan en la obtencion de lucro econémico.
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cion y subsanacion de los desvios es también posible mitigar o eliminar los factores que
contribuyen a erosionar el valor creado. Los procesos en esencia guian las actividades de
manera que se protejan los factores criticos de éxito para cualquier organizacion tales
como costo, calidad y tiempo de ejecucion por lo que son un vehiculo eficaz mediante el
cual realizar intervenciones de mejora (vera-Baquero, 2013)-

Evaluacion y Monitoreo de Procesos

Los procesos de negocios son modelos que representan el nticleo de la cadena de va-
lor de una organizacion, por lo tanto, la medicion y optimizacion de su desempefio con-
tribuye al éxito de 10s Nnegocios (Hammer, 1993) (Adesola, 2005)-

Por ello, una vez definido un proceso es necesario evaluar si es robusto, en especial si
los flujos de tareas tienen puntos de entrada y salida especificados, los estados interme-
dios son alcanzables (stocks), si existen fuentes y sumideros equilibrados para los flujos
y si cuenta con reglas establecidas de operacion para el comienzo y detencion de las dife-
rentes secuencias que conduzcan al sistema a su estado final. En tal sentido, un diagrama
de proceso puede ser asimilado a una red de Petri (racdss, 2007y donde se definen en forma
precisa mediante elementos de la topologia la semantica de su ejecucion y las propieda-
des de forma que puedan incluso ser verificadas automaticamente mediante herramientas
de verificacion y validacion apropiadas.

Dado el impacto que tienen los procesos en las empresas, los modelos de calidad co-
mo ISO 9001 remarcan la importancia de establecer una orientacion a procesos para es-
tablecer un sistema de calidad y a mejorar su desempeiio recurriéndose a técnicas de inte-
ligencia de procesos, mineria de procesos o algoritmos de analisis (Analytics en inglés)
(Van Der Aalst, 2011)-

Para lograr las mediciones y los analisis realizados sobre los procesos operativos se
realizan en el marco de actividades denominadas inteligencia de procesos o mineria de
procesos; el objetivo de esas actividades es proveer a los actores participantes con cono-
cimientos basados en evidencia sobre el desempefio (pavenport, 2007) (Janiesch, 2012). Adicional-
mente existen mecanismos para dar soporte a la ejecucion de procesos que reciben el
nombre de sistema de gestion de procesos de negocios (BPMS por sus siglas en inglés,
Business Process Management System), el que provee soporte para la trazabilidad de las
transacciones de distinto tipo que estan involucrados en la ejecucion del proceso.

Respecto a la necesidad de analisis, estos pueden categorizarse en actividades de vali-
dacion, verificacion y desempeiio; requiriendo todos ellos la coleccion y estudio de im-
portantes volumenes de datos, a partir de los cuales se derivan indicadores que mediante
la aplicacion de ontologias apropiadas permiten evaluar el estado de uno o mas aspectos
de la ejecucion de procesos.

Para abordar esta necesidad de medicion es necesario un marco que permita establecer
la relacion entre la red de actividades con que se modela un proceso y los eventos que
derivan de la ejecucion ulterior del mismo para lo cual se recurre a definir ontologias o
“mapas” con la caracterizacion de los eventos y las actividades del modelo de proceso
que implican.

El uso de ontologias para estudiar el desempefio de un sistema complejo tiene antece-
dentes en multiples campos. Olsina et.al. (covella, 2005) (Olsina, 2010) (Colla & Olsina, 2006) (Olsina & Papa,
2008) (Becker, et al,, 2008) COMO parte de una descripcion genérica del uso de ontologias para
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derivar métricas e indicadores con abstraccion del campo de uso recomienda la medicion
objetiva antes que subjetiva a partir de especificar en el mundo formal, la corresponden-
cia de un atributo del mundo empirico, de transformar en operativas heuristicas que sir-
van de base a métodos cuantitativos de evaluacion o prediccion. De esta forma es posible
capturar la memoria organizacional incluyendo ontologias genéricas propuestas (martin,
2010 utilizando razonamientos basados en casos como enfoque para representar cada item
de conocimiento informal. La estructuracion del conocimiento informal en casos facilita
por otra parte la captura, transferencia, y reutilizacién a través de un procesamiento au-
tomatico. Disefiar los procesos usando una estrategia orientada a casos permite concen-
trar el esfuerzo descriptivo en el “camino feliz” y las excepciones mas comunes que son
las que aportan mas al valor, evitando dedicar esfuerzo a los que no lo hacen. De esa
forma, e integrado con un marco robusto de mediciones e indicadores los procesos pue-
den ser mejorados con intervenciones orientadas al valor.

Si bien hay marcos especificos para capturar marcos ontoldgicos es mas comuin que
las organizaciones hagan uso de sistemas de informacioén para soportar la ejecucion de
sus procesos de negocios, siendo ejemplos de ellos sistemas de planeamiento y gestion
de recursos (ERP por sus siglas en inglés, Enterprise Resource Planning), gestion de
relaciones con cliente (CRM por sus siglas en inglés, Customer Relationship Manage-
ment) o gestion de flujo de trabajo. Esos sistemas de informacion generan eventos mien-
tras ejecutan las actividades que pueden ser capturados. Con las herramientas de analisis
apropiadas pueden generarse activos de informacion que permitan realimentacion sobre
como los procesos son ejecutados en funcion de los eventos ejecutados.

Soporta/
Controla

=P | sistcmas

Mundo Real

Gente
Procesos
Infraestructura
Recursos

Registro

Modela

Ontologias

Modelos de
Procesos

Mineria de
Procesos

Registro de
Eventos

llustracion 1 Mineria de procesos y monitoreo (Alves De Medeiros, 2007)

Uno de los problemas que se observan en la adopcion de las arquitecturas involucra-
das consiste en que los procesos de negocios con frecuencia carecen de semanticas pro-
cesables por mecanismos de automatizacion, ejemplo de esta situacion es capturar el
proceso cognitivo de elaborar una decision en contraposicion a reflejar el resultado de
esta mediante una accion de aprobacion o rechazo. Es una caracteristica clave entonces
poder capturar el razonamiento subyacente a un proceso de negocios y realizar analisis
sobre los mismos con una velocidad consistente con la operacion en tiempo real de forma
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que se pueda informar a los actores involucrados sobre el potencial de mejoras y accio-
nes adicionales. Sera clave entonces para poder realizar mineria de procesos el definir el
conjunto de reglas de descubrimiento, conformidad y extension que permita identificar
los eventos asociados a las distintas actividades (aives De Medeiros, 2007)-

Caso de Estudio

Trenes Argentinos Infraestructura es la empresa del Estado que tiene por mision la
administracion de la infraestructura ferroviaria en Argentina, como tal es la encargada de
realizar las obras de ingenieria y construcciones necesarias para desplegar y mantener la
red ferroviaria. Su cadena de valor es en esencia el planeamiento, procuracion y desarro-
llo de obras de ingenieria asociadas con la red; en particular aquellas relacionadas con el
despliegue de activos lineales, obras civiles, energia y sefializacion.

De trayectoria centenaria, la operacion diaria se realizaba por procesos mayormente
transmitidos mediante tradicion oral con un sistema de gestion orientado a la manipula-
cion de expedientes fisicos con el soporte de sistemas limitadas a transacciones adminis-
trativas de registro.

Para modernizar esa estructura se llevé adelante una iniciativa interna de reingenieria
a partir de la incorporacion de nuevas herramientas tecnologicas que persiguen la mejora
operativa y el alineamiento a las iniciativas de transformacion del Sector Publico Nacio-
nal.

En tal sentido Trenes Argentinos Infraestructura impuls6 proyectos para mejorar los
sistemas transaccionales existentes (SIGA-Sistema Integrado de Gestion Administrativa)
y poner en marcha la creacion de nuevos (SISO-Sistema Integrado de Soporte de Obras)
junto con otras acciones de caracter estructural de la arquitectura de sistemas. De esta
forma se incrementa la huella de las aplicaciones de tipo transaccional otorgandoles mas
cobertura en la gestion administrativa y simultaneamente se avanza en el soporte de otros
aspectos de la cadena de valor, en particular de la gestion de obras.

Simultaneamente se construy6 el inventario de los procesos claves para la operacion
de la cadena de valor, los que fueron implementados en forma sistematica utilizando co-
mo herramienta la notacion BPMN Version 2.0, de sorprendente eficacia para la comu-
nicacion organizacional en todos los niveles, con el alcance de capturar acciones manua-
les y sistematizadas necesarias para llevarlos a cabo.

Los sistemas de gestion documental preexistentes, basados en gestion de expedientes
en papel, fueron migrados a GDE como plataforma documental y a partir de la definicion
de ontologias o “mapas” de eventos basados en las caracteristicas de los documentos
creados en ellos se establecieron las ontologias necesarias para su monitoreo.

Creacion de procesos

La creacion de cada proceso en Trenes Argentinos Infraestructura es gestionada me-
diante un meta proceso controlante, que determina las pautas para la creacion de un nue-
vo proceso o la intervencion sobre uno anterior para su optimizacion. Estas pautas basi-
cas se pueden resumir en: relevamiento con referentes, disefio técnico, modelado utili-
zando la notacion BPMN (Version 2.0), documentacion de narrativa en formato estandar,
ciclo de validacion y verificacion por parte de los principales participantes y propietario
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del proceso, presentacion ante un comité ejecutivo con presencia del propietario, envio
del proceso ya autorizado para su revision por parte de la Unidad de Auditoria Interna
para la emision de un informe de intervencion previa en cumplimiento de las guias de la
Sindicatura General de la Nacion (SIGEN), aprobacion final y comunicacion al Directo-
rio; publicacion a nivel institucional, capacitacion a los participantes del proceso, segui-
miento de la implementacion del proceso y finalmente monitoreo periodico y centraliza-
do de los aspectos criticos de interés para la gestion.

La necesidad de un proceso nuevo o la intervencion sobre uno ya existente se basa en
el analisis tecnologico sobre los sistemas ya implementados o a implementar, la prioridad
del area de negocio, intervenciones a realizar y necesidad de optimizacion.

Actualmente Trenes Argentinos Infraestructura cuenta 60 procesos inventariados, los
que una vez desarrollados y aprobados son desplegados mediante un repositorio organi-
zacional basado en MS-SharePoint ™ para el acceso de todos los colaboradores.

Construccion de Mapas y Ontologias

Cada proceso tendra su propio mapa con el cual evaluar su desempefio, cada mapa no
sera otra cosa que una ontologia implicita de gestion a partir de la cual pueden extraerse
analisis de desempefio organizacional con base en la observacion de los stocks y flujos
que se producen durante la ejecucion.

Es de utilidad practica agrupar actividades de los procesos de manera que estén deli-
mitados por hitos o entregable clave, cada agrupamiento recibe el nombre de “etapa”. La
principal ventaja es que si bien el numero de actividades totales de un proceso puede
escalar a las decenas o centenares, las etapas son muchas menos por lo que se obtiene un
modelo conceptual que es al mismo tiempo mas sencillo de monitorear y sobre el cual
realizar acciones efectivas de optimizacion, un ejemplo puede verse en la Ilustracion 2
donde cada actividad representa un hito medible mediante derivaciones o entregables
producidos.

La plataforma GDE permite caracterizar claramente el proceso mediante el “tipo de
expediente” con que se lo gestiona, y al documento con el “tipo de documento”; por lo
que asimilando la apariciéon de documentos de tipos pre-definidos en los expedientes se
puede asimilar los mismos a nodos en la red de Petri del proceso del que forman parte,
obteniendo informacion sobre evolucion en la red (Estado de gestion), tiempos de transi-
to (Tiempos de gestion), velocidad de flujo (Cuellos de botella) y eficiencia de proceso
(Velocidad de avance). Puede observarse el proceso mediante criterios de optimizacion
de flujo como los propuestos por la denominada “Ley de Little” (vLie, 2008)

Cada instrumento puede ser caracterizado univocamente por un tuple de atributos ta-
les como su tipo o naturaleza, el area que lo genera, el area que es su destinataria o se-
cuencias cortas o condiciones de proceso que le dan origen permitiendo una identifica-
cion Unica que permite asociarlos al evento al cual estan asociados por proceso.

Segtin lo explicado en el marco tedrico sobre cada proceso se desarrolla una ontologia
0 “mapa” entre los documentos que se generan durante la ejecucion sus caracteristicas,
formato, plantillas y responsabilidad de autoria y aprobacion. Cada documento caracteri-
zado de esta forma es analizado para determinar su incorporacion al sistema GDE, lo que
segun los casos podra hacerse mediante un documento digital nativo, la digitalizacion de
uno holografico o el diligenciamiento de un formulario preestablecido. Cada documento
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por generar en GDE es tipificado en dicha plataforma por medio de su acrénimo y tipo.
Con esta asignacion se busca aprovechar las funcionalidades de GDE para la ejecucion,
control y seguimiento de forma organizada generando una tnica fuente de informacion,
de esa manera cada documento generado puede ser caracterizado por una identidad uni-
voca y ser asociado al evento del proceso que representa.

¥ Serviias

GDE [Expedients]

$164 finfomacién en
wance de Factus)

llustracion 2 Ejemplo de modelo simplificado de etapas de proceso.

La disponibilidad de datos numéricos crudos y agregados donde los distintos aspectos
de la ejecucion de los procesos permiten utilizar técnicas de analisis de datos para obser-
var tanto los comportamientos de modo normal tales como promedios, momentos esta-
disticos, distribuciones resultantes y limites de proceso al mismo tiempo que hacer visi-
bles comportamientos de modo especial (“outliers” en inglés) que permitan obtener una

caracterizacion de estos (pyzdek & Keller, 2010)- Ejemplo de analisis estadisticos posibles pue-
den observarse en la Ilustracion 3.
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{lustracion 3Analisis estadisticos de procesos

El desarrollo de procesos basado en casos junto con un marco robusto de medicion y
analisis de indicadores durante la ejecucion, permite construir procesos con una estrate-
gia de desarrollo agil y eficiente; basta con capturar inicialmente las secuencias que re-
presentan la operacion en modo comtin de la cadena de valor para, una vez desplegado y
con disponibilidad de sus indicadores, operar sobre la misma refinando el proceso con
una orientacion a los datos mas que a las excepciones, interviniendo con velocidad cuan-
do se detectan comportamientos originalmente no previstos. De esa manera se tiene visi-
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bilidad de operar sobre el camino critico de la cadena de valor y no sobre otras ramas de
esta cuya intervencion redunde en optimizar el esfuerzo aplicado al desarrollo de proce-
SOS.

Arquitectura para la mineria de procesos

La implementacion los procesos sobre GDE ha permitido establecer artefactos y pasos
progresivamente mas estandarizados, asi como habilitado el monitoreo de estos; dado
que con el uso del sistema cada proceso tiene un repositorio de informacion (Expediente)
que contiene las acciones de gestion realizadas en Trenes Argentinos. Dada la naturaleza
y volumen de la informacion recuperada se utilizan técnicas de gestion masiva de datos
(Denominado “Big Data” en la bibliografia) a partir de las vistas del repositorio provisto
por el Ministerio de Modernizacién sobre los datos de GDE para realizar inteligencia de
negocios (BI por las siglas en inglés, Business Intelligence), el cual se encuentra imple-
mentado en un ambiente Tableau.

. P
N
' — sicA
N S
ATF @ h “
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Ejecutan \—/ R
> SIS0 Bi Interno
N
YN
N— — ——Ingreso—» ——Generacion—
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Procesos Indtitucionales 0 u
Bl GDE Datos del proceso Configuracion Indicadores &
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Interaccion
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. Contratista
. )

Analisis

de mejora /

llustracion 4: Arquitectura de mineria de procesos en ADIF

Se obtiene entonces la informacion sobre la cantidad de expedientes generados seglin
su tipo, tiempos de ejecucion, por sectores, por usuarios participantes, por documentos
generados y asociados a cada expediente.

Este monitoreo permite reconstruir la red de actividades y establecer los nodos satis-
fechos para realizar el seguimiento de los pasos del proceso, desvios o excepciones y por
supuesto la identificacion de oportunidades de mejora y optimizacion, accionando un
ciclo de mejora continua rapido y eficiente.

Estos eventos representados en documentos y pases de expediente, una vez detectados
también marcan las pautas para el monitoreo de cada proceso contemplando ademéas que
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cada trata o tipo de expediente debe representar un tinico proceso y que cada expediente
representa una instancia de entre muchas de un mismo proceso.

En la Ilustracion 4 se puede visualizar la interaccion de los procesos, tecnologia y las
herramientas de monitoreo.

Con estos aspectos minimos se busca garantizar el flujo de informacion evitando la
duplicidad y redundancia en los documentos utilizados en una secuencia de gestion. Asi,
en un momento cualquiera de la operacion, habra un conjunto de instancias concurrentes
de los distintos procesos, de los cuales se realiza el analisis estadistico de los eventos que
van generando permitiendo caracterizar el comportamiento en términos de ciclo de eje-
cucion, volimenes, métricas de productividad, indicadores de velocidad de flujo, retenes
de flujo, sumideros o fuentes especiales entre otros.

En la arquitectura precedente, las “efapas” tienen un significado desde el punto de vis-
ta organizacional o legal. El comienzo de cada etapa esta signado por condiciones o re-
quisitos de entrada y su finalizacidon por la existencia de un “entregable” especifico y
final. Ese entregable puede ser un documento de naturaleza externa o un instrumento de
indole interno.

Resultados

Si bien el despliegue descripto en este articulo es aun trabajo en progreso es posible
discutir algunos resultados preliminares.

e Se procesan mas de 1500 expedientes y 15000 documentos mensuales, los que pre-
viamente canalizados en papel lo son ahora en formato totalmente digital. Solo una
minoria de gestiones se realizan en papel con una hoja de ruta de ser transferidas al
procesamiento electronico en el futuro cercano en la medida que otros requisitos
sean resueltos.

e En procesos claves se han producido reducciones significativas en el tiempo de pro-
ceso que promedian el 70% respecto al tratamiento mediante documentos fisicos.

e Trenes Argentinos Infraestructura posee actualmente varios procesos en uso produc-
tivo que usan del sistema TAD para interactuar con terceros. Los controles y moni-
toreos realizados muestran que los tiempos para la revision y aceptacion de los tra-
mites digitales tienen tiempos de proceso un orden de magnitud menores que la
misma gestion operada con documentos fisicos.

e La disponibilidad de informacién de ejecucion ha permitido aplicar técnicas de me-
jora de procesos para reducir los ciclos de ejecucion de procesos claves tales como
licitaciones, gestion de certificados de obra y pagos.

e La implementacion de la plataforma GDE ha contribuido no solo a la gestion y mi-
neria de procesos de negocio, sino que también genera como resultado colateral la
implementacion de una estrategia de digitalizacion que es la esencia de la transfor-
macion del Estado.

e Como parte del monitoreo de proceso realizado a partir de la informaciéon de GDE,
se obtiene una fuente de informacioén unica y fiable sobre los estados, tiempos de
ejecucion y actuaciones realizadas; dado que si no esta reflejado en el Sistema las
acciones no existen. Es decir, el monitoreo a partir de GDE ha traido consigo la re-
duccion de subjetividades en los informes de gestion, evita realizar cruces de infor-
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macion, reportes inconclusos, dado que se monitorea el proceso de punta a punta so-
bre una misma base de informacion.

Conclusiones

El trabajo realizado y los resultados preliminares obtenidos alientan la utilizacion de
la plataforma GDE integrada en una arquitectura de sistemas para dar soporte al desplie-
gue, cumplimiento y monitoreo de procesos operativos ademas de su principal funcién en
la gestion de tramites y documentos.

Para ello es clave contar con una arquitectura de negocios claramente definida que
permita el uso de ontologias en la forma de “mapas” para capturar los eventos que permi-
tan establecer un marco para la obtencion y uso de métricas e indicadores.

Trabajo Futuro

La naturaleza preliminar del trabajo realizado determina la necesidad de perseverar en
la implementacion de funciones adicionales. Ciertamente las capacidades de gestion de
workflow de GDE al presente son muy limitadas, por lo que es necesario implementar
soportes transaccionales con ese propdsito para forzara ejecucion del proceso en deter-
minadas instancias criticas; de estar disponible un monitoreo de gestion esencialmente
“ex-post” se transformaria en un gestor de flujos mucho mas eficiente de tipo “ex-ante”.
Algunas acciones y documentos se realizan en forma duplicada para asegurar que son
correctamente reflejadas tanto en la plataforma GDE como en los sistemas transacciona-
les correspondientes; es necesario eliminar el trabajo adicional que eso requiere mediante
la implementacion de una integracion de sistemas que permita que una vez que una ac-
cion sea realizada en un sistema se vera reflejado automaticamente en otro. Finalmente,
es imperativo incrementar el contenido semantico de la informacion gestionada por GDE
de manera de caracterizar atributos de los documentos y actuaciones que permita realizar
cortes y agrupaciones basados consultas de esos datos propios. Los resultados prelimina-
res obtenidos al integrar los proveedores y contratistas a los procesos internos, en oca-
siones con mejoras del ciclo de subsanacion de documentacion de un orden de magnitud,
mediante la utilizacion del médulo TAD prueban la validez, importancia y resultados
favorables de esta accion por lo que es necesario perseverar en esa direccion y aumentar
la huella de esta integracion.
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