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Abstract 

 

Versión Español 

 
 
 El Business Process Management o Gestión por Procesos, es un conjunto de 

herramientas, tecnologías, métodos y disciplinas las cuales sirven para la identificación, 

modelización, análisis, ejecución, control y mejora de los procesos de negocio. Esta metodología 

se caracteriza por tener un ciclo de vida propio el cual cuenta con una serie de etapas que ayudan 

a que los procesos se gestionen de manera más específica dependiendo de cada organización.  

 

 Para el caso de estudio de esta tesina (creación de una aplicación bajo las normas del 

Business Process Management, que sea capaz de administrar las cuentas de los clientes de una 

PyME), se ajustó el ciclo de vida propio de la metodología, agregándole una primera etapa de 

análisis. Esto se realizó ya que se consideraba más acertado debido ya que se obtenía toda la 

información necesaria en un primer momento. 

 

 A lo largo de este trabajo, se desarrollará toda la información necesaria para comprender la 

metodología Business Process Management y se desplegará el ajuste propuesto al ciclo de vida 

para la aplicación al proyecto de desarrollo de un sistema de administración de clientes de la 

empresa Casa Raúl S.H. 

 

Palabras claves: Business Process Management, Gestión por Procesos, Metodología de Gestión 

por procesos. 
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Versión Inglés 

 

 

 Business Process Management is a set of tools, technologies, methods and disciplines 

which are used to identify, model, analyze, implement, control and improve business processes. 

One of the most important characteristics of this methodology is its very own lifecycle which has a 

series of steps that helps managing the business processes, in a more efficient way, depending on 

the organization. 

 

 For this thesis's case of study (creating an application under the Business Process 

Management's rules, which is able to manage the customers' accounts of a PyME), the 

methodology's lifecycle, was adjusted adding a first stage of analysis. The reason why this change 

was done was because it was considered more accurate due to all the necessary information was 

obtained at first stage. 

 

 Throughout this paper, it will be developed all the information regarding to Business 

Process Management methodology and also, it will be displayed the proposed lifecycle and its use 

in an application capable of managing client' s accounts for Casa Raúl S.H organization.  

 

 

Keywords: Business Process Management, Process Management, Process Management 

Methodology. 
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Resumen 

 

 El presente trabajo final de carrera tiene como objetivo desarrollar un sistema de 

información de administración de cuentas de clientes utilizando la metodología Business Process 

Management. 

 

Una de las características de la metodología BPM es el ciclo de vida propio que tiene el 

cual está formado por cinco etapas: Diseño, Modelado, Ejecución, Monitoreo y Optimización. A lo 

largo de la investigación que se realizó de la metodología, se pudo observar que este ciclo de vida 

carecía de una primera etapa de Análisis, fundamental para poder relevar en una primera instancia 

todas las necesidades del cliente. Es por esto, que se decidió adaptar el mismo, agregándole esta 

etapa esencial. Asimismo, se fijaron cuáles debían ser los documentos entregables que se debían 

generar una vez finalizada cada una de las etapas. Estos ajustes, se realizaron en base a una 

simplificación del patrón de descripción de procesos del modelo COMPETISOFT.  

 

Una vez desarrollado el sistema de información de administración de cuentas de clientes 

junto con sus respectivos documentos entregables, se realizaron las conclusiones basándose en 

los objetivos establecidos al comienzo del proyecto. 
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1. Introducción 

1.1. Planteamiento y contexto del problema 

  

 Los encargados de los negocios de las organizaciones, ya sean los líderes o los directores, 

conocen los papeles fundamentales de los procesos y de su correspondiente gestión. Durante 

varias décadas, todos estos papeles se han definido, estudiado y mejorado. Pero sin embargo, la 

tecnología y sus correspondientes metodologías de trabajo, han evolucionado aún más rápido. 

Recientemente, aparecieron en el mercado distintos avances significativos que han señalado el 

comienzo de un nuevo paradigma.  

 

Desde hace unos años, las empresas se gestionan mediante la división por módulos; como 

por ejemplo un módulo de finanzas, uno de administración, otro de recursos humanos, entre otros. 

Para poder gestionar estos módulos, las organizaciones utilizan los tan conocidos sistemas ERP 

(Enterprise Resource Planning) es decir una “solución de software que integra y automatiza las 

funciones de una organización” (1). Pero estos sistemas ya no constituyen la mejor opción para las 

organizaciones. Esto se debe a que los mismos presentan un gran costo debido a las 

capacitaciones que se deben brindar a los empleados de cada uno de los módulos. 

 

Debido a esta desventaja monetaria que poseen los sistemas ERP, se está tendiendo a la 

utilización de los sistemas Business Process Management ya que tienen la gran ventaja que una 

aplicación realizada bajo esta modalidad no requiere programación adicional, por lo que cualquier 

persona de negocios puede utilizarla tranquilamente. Desde el Club-BPM definen al Business 

Process Management como “un conjunto de herramientas, tecnologías, técnicas, métodos y 

disciplinas de gestión para la identificación, modelización, análisis, ejecución, control y mejora de 

los procesos de negocio.” (2) 

 

La tecnología Business Process Management (BPM) es la nueva metodología que está 

llevando a los negocios a nuevos niveles. Esto se debe a su gran capacidad de poder definir, 

ejecutar, controlar, monitorear y mejorar los procesos en forma permanente (3). Las 

organizaciones, poco a poco, se están amoldando a esta tecnología y, de esta forma, logran 

trabajar con distintos procesos más pequeños ya que resultan ser mucho más simples de 

gestionar. Gracias a la facilidad que ofrece BPM a la hora de poder ser utilizada por cualquier 
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persona de  negocios, las empresas podrán ofrecer productos más eficaces y de mayor calidad a 

sus clientes. 

 

 Este nuevo aporte al mundo informático y administrativo, es el resultado de muchos años 

de experiencia en desarrollo y aplicación; el producto de los avances más actuales en sistemas y 

procesamiento de información; la cumbre de todas las arquitecturas, lenguajes y protocolos 

informáticos.   

 

Debido a todo lo desarrollado previamente, el objetivo de esta tesina es desarrollar un 

sistema de información de administración de cuentas de clientes para la empresa "Casa Raúl S.H"  

(4) utilizando la metodología Business Process Management. El sistema cumplirá la función de 

poder administrar clientes para que al momento de realizar el pago de una cuota, atraviese ciertos 

pasos que permitan tener un control más detallado de sus movimientos. Las ventajas que tendrá 

esta aplicación para la empresa serán: 

 

 Maximizar la velocidad con que se da de alta un usuario en el sistema 

 Minimizar los errores operacionales 
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1.2. Objetivos de la tesina 

1.2.1. Objetivo principal 

 

 El objetivo principal de esta tesina es desarrollar un sistema de información de 

administración de cuentas de clientes utilizando la metodología Business Process Management. La 

aplicación a desarrollar para el cliente "Casa Raúl S.H" utilizaría la plataforma IBM FileNet P8 a 

pedido del cliente. 

1.2.2. Objetivos específicos 

 

 Los objetivos específicos de esta tesina son: 

 

 Investigar acerca del ciclo de vida del Business Process Management, 

 Conocer las dimensiones de la metodología, 

 Investigar el sistema propio del Business Process Management, 

 Capacitarme en la notación específica del Business Process Management, 

 Modelar las necesidades del cliente usando la notación de BPM,  

 Profundizar el conocimiento en la herramienta de IBM FileNet P8, 

 Diseñar y desarrollar una solución capaz de responder a la problemática del 

cliente, 

 Testear la solución creada para la problemática del cliente, 

 Presentar la solución a la empresa y solicitar su aprobación. 

1.2.3. Objetivos personales 

 

 Los objetivos personales de esta tesina están relacionados con la integración de los 

conocimientos aprendidos durante la cursada de la carrera en este trabajo final. Para este trabajo 

se tuvieron en cuenta los conceptos aprendidos en las siguientes materias: 

 

 Ingeniería de Software 1: Análisis de sistemas, 

 Ingeniería de Software 2: Diseño de sistemas, 

 Ingeniería de Software 3: Arquitectura del sistema, 

 Ingeniería de Software 4: Testing y Calidad, 
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 Ingeniería de Requerimientos, 

 Gestión Estratégica de la empresa. 

 

1.3. Justificación 

 

 

 
 Antes que se desarrolle el sistema para administrar los clientes dentro de la empresa Casa 

Raúl, los empleados manejaban esta información completamente en papel, por lo que el cambio 

implicaba una migración fundamental para la empresa. Debido a esto, se decidió realizar una 

herramienta que permita administrar las cuentas de los clientes de la empresa.  

 

 

1.4. Alcances y Limitaciones 

 

1.4.1. Alcances 

 

 El alcance de esta tesina está conformado por tres paquetes de trabajo: la investigación de 

la metodología BPM, el modelado de una solución en la notación específica de la metodología y la 

creación de la solución en una plataforma de BPM. 

 

 Estos paquetes se detallan a continuación: 

 

 Investigación de la metodología BPM 

En este paquete de trabajo se buscará información acerca de la metodología BPM 

incluyendo: 

 

 Objetivo de la metodología 

 Ciclo de vida propio de la metodología 

 Beneficios de implementar la metodología en una organización 

 Dimensiones del BPM 
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 Sistema BPM 

 Módulos del sistema BPM 

 Notación BPM 

 

 Modelado de una solución en la notación específica de la metodología 

Este paquete de trabajo incluye el modelado en la notación BPM de la 

problemática del cliente. El mismo se realizará en la plataforma Microsoft Office 

Visio 2003 con el conector BPMN ya que luego podrá ser importado en la 

herramienta que se utilizará para generar la solución de la problemática. 

 

 Creación de la solución en una plataforma de BPM 

Este paquete de trabajo incluye la importación del modelado creado en Visio a la 

herramienta de IBM llamada FileNet P8. Además se realizarán las configuraciones 

pertinentes para que el Workflow generado a partir del modelado quede 

funcionando y poder así resolver la problemática planteada por el cliente. 

Por otro lado, se incorporará la documentación correspondiente al Workflow así 

como también los siguientes entregables: 

 

 Documento de requerimientos 

 Documento de casos de uso 

 Documento de workflow de alto nivel 

 Documento de workflow detallado 

 Manual de usuario 

 Documento de Plan de pruebas 

 Documento de testeo 

 Documento de lecciones aprendidas 

 Documento de Minuta de cierre de proyecto 

 Encuesta de satisfacción del software 
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1.4.2. Limitaciones 

 

Esta tesina tiene las siguientes limitaciones: 

 

 La investigación de la metodología estará centrada en los puntos más relevantes del 

Business Process Management. No se realizará una investigación exhaustiva ya que lo 

más importante es el aprendizaje de su ciclo de vida, su notación y la consecuente 

modelización de una solución determinada. 

 El modelado del proceso será realizado en la herramienta de Microsoft Office Visio 2003 

con el componente de BPMN. Se utilizará esta herramienta ya que brinda la posibilidad de 

importar el modelado creado en la herramienta de IBM seleccionada para generar la 

solución para el cliente. 

 La solución para el cliente será realizada en la plataforma de IBM llamada FileNet P8. Se 

utilizará esta herramienta ya que es la que se tiene a disposición y el conocimiento 

necesario para poder operar. Otro de los motivos por los que se decidió utilizar esta 

herramienta es por la gran ventaja que brinda a la hora de crear el Workflow ya que se 

puede importar el modelado diseñado en Microsoft Visio ahorrando la creación de cada 

uno de los pasos. 
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1.5. Organización del documento 

 

 

 Este trabajo final de carrera está organizado de la siguiente manera: 

 

 Introducción: en este capítulo se describe el contexto del problema, los objetivos, la 

justificación de la elección del tema, el alcance y las limitaciones. 

 Marco Teórico: en este capítulo se incluyen los conceptos fundamentales para 

comprender el trabajo final de carrera. 

 Análisis del problema: en esta sección se describirá la situación actual. 

 Solución del problema: en este capítulo se formulará la solución propuesta. 

 Conclusiones: en este capítulo se realizan las conclusiones en base a objetivos 

planteados y se sugieren posibles investigaciones a futuro. 
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2. Marco Teórico 

2.1. Conceptos fundamentales 

 

 

 A lo largo del marco teórico de la presente tesina se desarrollarán distintos temas que se 

consideran como los más relevantes para poder entender la metodología BPM, sus características 

y beneficios a la hora de utilizarla en una organización.  Los temas a desarrollar son los siguientes: 

 

 ¿Qué es Business Process Management?: En este tema se brindará una noción general 

de lo que es la metodología BPM. 

 

 Sistema BPM: En este tema se explicará el sistema de la metodología BPM, las ventajas 

que trae el sistema y los módulos propios del mismo. 

 

 Beneficios de implementar la metodología en una organización: En este tema, se 

enumerarán los beneficios que trae aparejado la implementación de la metodología de 

procesos en una organización. 

 

 Dimensiones de BPM: Este tema está relacionado con la facilidad con la que la 

metodología BPM permite visualizar las dimensiones de una organización y los beneficios 

que esto significa.  

 

 Ciclo de vida propio de la metodología: En este tema se desarrollará el ciclo de vida propio 

por el que tienen que pasar los procesos para considerarlos dentro de la metodología 

BPM. 

 

 Notación BPM: Este último tema está relacionado con la notación propia que tiene la 

metodología para desarrollar el diseño de los procesos. 

 

 A continuación, se pasará a desarrollar los puntos anteriormente mencionados. 
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2.1.1.  ¿Qué es Business Process Management? 

 

 

Se llama  Business Process Management (BPM)  "al conjunto de métodos, herramientas y 

tecnologías utilizadas para diseñar, representar, analizar y controlar procesos de negocios 

operacionales." (5). Esta metodología tiene como objetivo mejorar el desempeño de las 

Organizaciones a través de la gestión de los procesos de negocio. A su vez, BPM constituye una 

de las tendencias en gestión de negocios, ya que permite manejar todos los procesos de negocio 

de una empresa de manera fácil y organizada. 

 

BPM se caracteriza por ser un enfoque centrado en los procesos que brinda la capacidad 

de mejorar el rendimiento de una organización a través de la combinación de las tecnologías de la 

información con las metodologías de proceso. BPM es, por lo tanto, una colaboración entre las 

personas de negocios y las personas del ámbito informático que en su conjunto, logran fomentar 

los procesos de negocio para que sean efectivos, ágiles y transparentes. 

 

Una solución creada bajo las normas del Business Process Management, brinda a las 

organizaciones la infraestructura necesaria para poder traducir las decisiones y estrategias en 

planes de acción en concreto. Esto significa, que la metodología, cubre a las organizaciones como 

un 'todo' ya que optimiza los procesos desde el comienzo hasta el fin de los mismos. Esta gran 

ventaja, facilita tener una evolución controlada y continua, además de contar con la posibilidad de 

reducir los riesgos operativos debido al reconocimiento temprano de los mismos.  

 

El aporte más importante que le brinda a una organización la implementación de un 

sistema BPM, es la capacidad de reacción. Esto se debe a la facilidad que le brinda a las 

organizaciones para que sean capaces de tomar decisiones ante la aparición de un problema o 

bien de una oportunidad, en tiempo real y de manera efectiva y veloz. Gracias a esto, se logran 

reducir los costos (debido al rápido reconocimiento de los errores) y también se mejora la 

productividad (debido a la detección veloz de una oportunidad). 

 

 Como se desarrolló anteriormente, Business Process Management es una disciplina 

empresarial cuyo fin es mejorar la eficiencia de una organización por medio de la gestión 

sistemática de sus procesos de negocio, los cuales se deben diseñar, modelar, organizar, 

documentar y optimizar de forma continua. 
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En la siguiente figura, se pueden observar algunos de los objetivos más importantes de la 

metodología BPM. 

 

 

Figura 1: Objetivos de la metodología BPM (imagen de autoría propia). 

 

 

Los motivos por los cuales se considera que los objetivos anteriormente mencionados, son 

los más importantes de la metodología, se explican a continuación: 

 

 La mejora continua de los procesos está relacionada con el continuo chequeo y control que 

atraviesan los distintos procesos de una organización para determinar que su rendimiento 

es el adecuado. 

 

 La composición de soluciones hace referencia a la facilidad a la hora de realizar el diseño, 

modelado y la implementación de los procesos de negocios debido a la rapidez con que se 

pueden realizar las mismas. 

 

 La transparencia se debe a que los procesos generados con una solución BPM, brindan la 

capacidad de reacción ante la aparición de un problema o de una oportunidad. 

 

 La alineación de las actividades de negocios y IT está relacionada con la facilidad que se 

obtiene a la hora de la colaboración entre los distintos departamentos de una empresa.  

Mejora continua de 

los procesos 
Transparencia 

Alineación de las 

actividades de 

negocios y de IT 

Composición de 

soluciones 

BPM 



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

21 
 

2.1.2. Sistema BPM 

 

Los procesos empresariales son el elemento fundamental de las empresas y son, a su vez, 

los que hacen que se diferencien de la competencia ya que implican el progreso o el quiebre de la 

misma. La gestión por procesos aporta eficiencia operativa, visibilidad comercial y agilidad a las 

organizaciones gracias a la posibilidad de realizar sus actividades de manera económica y 

dinámica, y de aprovechar los cambios como oportunidades. Por estos motivos, las empresas se 

están volcando a la incorporación de los sistemas BPM. Estos sistemas son una suite de 

herramientas de software que permiten el desarrollo rápido de los procesos orientados a 

aplicaciones. Además se caracterizan por ser herramientas intuitivas que pueden aplicarse tanto 

por los usuarios de negocios como por la gente de sistemas, es decir que incluyen lo necesario 

para que incluso usuarios sin conocimientos de desarrollo de software pueden crear aplicaciones 

de automatización de procesos. 

 

Estos sistemas se caracterizan porque arrancan desde el diseño de los procesos de 

negocios hasta obtener una solución para una determinada necesidad de un cliente. Para ello, 

toman los flujos de procesos y los completan con todos los parámetros necesarios para generar un 

workflow automático, una interfaz de usuario, un documento de soporte y los reportes necesarios. 

Un sistema BPM se caracteriza por tener la capacidad de realizar las siguientes operaciones:  

 

 Modelar los procesos de negocio  

 Generar, actualizar y publicar documentación de los procesos 

 Simular procesos de negocio para evaluar su comportamiento en situaciones de 

carga exigidas en determinados momentos del proceso 

 Automatizar procesos 

 Analizar los procesos y el comportamiento de la operación 
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Los sistemas BPM ayudan a las organizaciones a: 

 

 Alcanzar una mejor alineación entre los negocios y la tecnología 

 Manejar de manera más eficientemente las tareas ya que se aprovechan mejor los 

tiempos 

 Analizar los procesos y monitorear las actividades en tiempo real 

 Hacer las ejecuciones más flexible y controlables 

 Automatizar de manera más rápida y eficiente los procesos 

 Manejar los procesos de los clientes de extremo a extremo 

 Integrar con los sistemas existentes 
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2.1.2.1. Módulos del sistema 

 

 Los módulos de un sistema BPM que apoyan a las etapas del ciclo de vida de los procesos 

son cuatro: 

 

 Modelador Gráfico de Procesos (Business Modeler): Este componente del sistema, 

permite realizar el diseño gráfico de los procesos de negocio, de forma que pueda ser 

utilizado por los usuarios de negocio sin necesidad de conocimientos técnicos de 

programación. Además del modelado de los procesos de negocio, permite simular su 

ejecución, definir métricas para el monitoreo, y exportar al lenguaje estándar de procesos. 

Este lenguaje es conocido como Business Process Modeling Notation (BPMN). El mismo 

se caracteriza por "plantear el modelado de un proceso como una ejecución de servicios 

Web coordinada de acuerdo a un flujo” (6) 

 

 Ambiente Integración y Desarrollo (Integration Developer): Este                   

componente implementa los procesos, los servicios y las interfaces con las diferentes 

aplicaciones o sistemas con los que se va a interactuar a lo largo de todo el proceso. Esta 

herramienta permite integrar las pantallas para la interacción de un participante, y los 

servicios para la interacción con los sistemas heredados. El motor de ejecución utiliza los 

servicios de este componente, para obtener información o bien para incluirla y actualizarla 

en los sistemas afectados.  

 

 Servidor de Procesos de Negocio (Process Server): También denominado 

genéricamente como motor BPM ya que es el encargado de ejecutar los procesos de 

negocios. Este componente debe ser capaz de controlar a lo largo del tiempo, el estado de 

cada una de las tareas de los procesos y en cada una de sus instancias; es decir, que 

debe ser capaz de gestionar el estado del proceso. En caso que se produzca una 

interrupción en la ejecución de un proceso, el motor debe ofrecer los mecanismos 

necesarios para poder recuperar y reanudar la ejecución. Además, se ejecutan los flujos de 

BPM y los Workflows. Este servidor también es el encargado de generar los datos de las 

métricas, y de monitoreo.  

 

 Monitor de Actividades de Negocio (Business Activity Monitor): Es una aplicación que 

permite gestionar los procesos y servicios. Este componente ofrece la posibilidad de 
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analizar en tiempo real los datos de la ejecución de los procesos de negocio. Esto permite 

identificar problemas en la ejecución de los procesos como pueden ser los cuellos de 

botella y los fallos de un sistema entre otros así como también tomar las acciones 

correctivas que sean necesarias.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2: Módulos de un sistema BPM (imagen de autoría propia) 
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2.1.3. Beneficios de implementar la metodología en una organización 

   

 "Hoy en día, las organizaciones están altamente interesadas en adquirir productos BPM 

para poder ayudar al rendimiento de las mismas."(7). Esta tendencia, se debe a que la metodología 

de procesos, brinda a las empresas grandes beneficios a la hora del manejo y administración de 

las mismas. Las ventajas principales se enumeran a continuación: 

 

 Una de las ventajas más significativas de esta metodología es lo que se denomina como 

innovación mediante análisis. Esta característica, ayuda a las compañías a realizar un análisis 

de los procesos existentes antes de destinar recursos para la realización de los mismos. El 

modelado de procesos, mediante la notación propia de la metodología (BPMN), sirve como 

instrumento para que los analistas documenten los flujos de entrada y de salida de las distintas 

actividades del proceso.  

 

 Gracias al análisis que se desarrolla cuando se busca crear una solución para una 

determinada problemática, se obtiene como resultado, una visión más clara de las posibles 

soluciones a realizar. Esto hace que los procesos y el manejo de las organizaciones sean más 

objetivas ya que la eficiencia operacional que se alcanza, busca mejorar la calidad de las 

organizaciones debido a la disminución en los tiempos de los ciclos, la optimización de los gastos, 

y la capacidad de manejo del trabajo sin la necesidad de aumentar los recursos. La ventaja de 

tener un control mejorado de procesos comerciales, hace que las compañías tengan mejores 

prácticas, políticas y sus procesos se estandaricen. De esta manera, cada unidad de negocio 

puede tener sus propios procedimientos y utilizando las mismas métricas se consigue obtener una 

única versión de los acontecimientos.   

 

 Otra gran ventaja que proporciona la gestión por procesos es la agilidad. Esta se consigue 

a través de la incorporación más rápida al mercado, de nuevos productos y servicios, y también 

gracias a la generación más fácil de respuestas a las exigencias de los clientes. A su vez, se 

puede conseguir evitando cuellos de botella e ineficacias. Gracias a todas estas prácticas, se 

logran construir sistemas comerciales y operativos más dinámicos y fluidos. El gran motivo por el 

cual se busca alcanzar la agilidad en un sistema y en consiguiente en una empresa, es para poder 

tener la capacidad de responder más rápidamente ante los cambios en el mercado. Esta 

característica, se ha convertido en una de las cualidades más significativas para las empresas 

líderes del mercado debido a que la capacidad de respuesta ante las situaciones que no se 
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planearon de ante mano, hace que las empresas se tornen más competitivas y logren tener una 

mejor reputación que las empresas de la competencia. La colaboración de las personas de 

negocios y también de las personas del sector informático, puede servir para modificar los 

procesos existentes ante cambios inesperados.   

 

 Una de las ventajas que hace al BPM una herramienta inigualable es la visibilidad del 

rendimiento. Con esto, se hace referencia a que como se dispone de una única plataforma de 

gestión de procesos, el rendimiento se hace más visible. De esta manera, se permite investigar las 

causas primordiales de los cuellos de botella y se pueden crear registros de auditoría (audit trail) a 

lo largo de todas las actividades del proceso de negocios. Esto se realiza para obtener una 

variedad de regulaciones relacionado a los requerimientos.  

 

La siguiente imagen, resumen todas las ventajas y los resultados que se obtienen al utilizar 

la metodología Business Process Management. 

 

Resultados 

Ventajas BPM 

Innovación 

mediante análisis 

Eficiencia 

operacional 
Agilidad 

Visibilidad del 

rendimiento 

      

Análisis previo a la 

destinación de 

recursos 

Visión más clara de 

las soluciones 

Incorporación rápida al 

mercado de productos 

y servicios 

Plataforma única 

para la gestión 

Modelado de 

procesos ayuda a la 

documentación 

Procesos más 

objetivos 

Generación de 

respuestas para los 

clientes más rápidas 

Genera registros 

de auditoría 

  
Mejora la calidad de 

la organización 

Sistemas más fluidos y 

dinámicos 
  

  

Mejores prácticas y 

políticas 

Respuestas rápidas 

ante los cambios 
  

  

Unidades de 

negocios por 

separado 

Modificación sobre la 

marcha de los 

procesos 

  

 

Figura 3: Ventajas para las organizaciones que implementan BPM (imagen de autoría propia). 
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2.1.4. Dimensiones de BPM 

 

 Cuando se implementa un BPM en una organización, claramente pueden verse definidas 

las dimensiones de la misma. En el caso de las organizaciones bajo los lineamientos de la gestión 

por procesos, cuentan por lo menos con tres dimensiones que son las del negocio, la del proceso y 

la de gestión. Según los autores de la publicación "BPM (Gerencia de Procesos de Negocios)"; 

Kiran Garimella, Michael Less y Bruce Williams, el Business Process Management se dirige al 

extenso mundo de una compañía a través de estas tres dimensiones esenciales. 

2.1.4.1. El negocio: la dimensión de valor 

 

 La dimensión del negocio es, para un BPM, la dimensión de valor y de la creación de valor 

tanto para las organizaciones como para los clientes. Cuando hablamos de valor, nos referimos a 

las ventajas que brinda a las empresas tener sus procesos gestionados de manera coordinada; 

esto les garantiza viabilidad para generar soluciones que apliquen a las necesidades de sus 

clientes. El Business Process Management se caracteriza por facilitar directamente los fines y 

objetivos del negocio de la compañía. Entre ellos podemos mencionar los siguientes: 

 

 Crecimiento de los ingresos y mejora del rendimiento; 

 Aumento de la innovación; 

 Mejora de la productividad; 

 Mayor satisfacción del cliente 

 

 BPM incorpora la capacidad para alinear las actividades operacionales con los objetivos y 

las estrategias de las empresas. Además, permite concentrar los recursos y esfuerzos de los 

participantes de las empresas en la creación de una solución que cumpla con los requisitos del 

cliente y así poder satisfacer sus necesidades. Por último, BPM cuenta con la ventaja de poder 

obtener una respuesta mucho más rápida al cambio, fomentando la agilidad necesaria para la 

adaptación continua de los participantes ante los cambios. 
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2.1.4.2. El proceso: la dimensión de transformación 

 

 La dimensión del proceso se caracteriza por la creación de valor a través de las actividades 

llamadas procesos. Para el Business Process Management, un proceso es un conjunto de 

actividades que interactúa entre sí a través de su ciclo de vida y que transforman los requisitos de 

los clientes en productos que satisfacen esas necesidades. "Los procesos operacionales 

transforman los recursos y materiales en productos o servicios para clientes y consumidores 

finales. (...) Mientras más efectiva sea esta transformación, con mayor éxito se crea valor." (8) 

 

 Mediante la utilización de una metodología BPM, los procesos de negocio son más 

efectivos, ya que se vuelven más transparentes y ágiles. Gracias a los avances que se pueden 

obtener en los procesos, los problemas se logran resolver con mayor rapidez antes que se 

conviertan en asuntos más delicados. A su vez, se producen menos errores pero en caso que se 

produzcan, se detectan más rápido y se resuelven antes. 

 

 Cuando decimos que los procesos se vuelven más efectivos, nos estamos refiriendo a que 

los procesos son más coherentes ya que generan menos pérdidas y crean un mayor valor para los 

clientes y stakeholders. A diferencia de los métodos y las herramientas del pasado, el BPM no 

impone la efectividad a través de sistemas de control rígidos. En su lugar, BPM permite la 

respuesta y la adaptación continua a eventos y condiciones del mundo real y en tiempo real. 

 

 Con BPM la transparencia se alcanza debido a que se pueden visualizar de forma directa 

todos los elementos del diseño de los procesos como por ejemplo el modelo, flujo de trabajo, 

reglas, sistemas y participantes; así como también su rendimiento en tiempo real, incluyendo 

eventos y tendencias. La gestión por procesos le permite a las personas de negocios gestionar de 

forma directa la estructura y flujo de los procesos y realizar el seguimiento de los resultados. 

 

 Uno de los aspectos más importantes de las empresas es la capacidad de adaptación a 

eventos y circunstancias cambiantes del entorno manteniendo la productividad y el rendimiento de 

todas sus operaciones. BPM proporciona agilidad en los procesos ya que reduce el tiempo y el 

esfuerzo que se necesita para traducir las ideas empresariales en acciones concretas. 
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2.1.4.3. La gestión: la dimensión de capacitación 

 

 La dimensión de gestión está relacionada con la capacidad que tiene la metodología BPM 

de brindar las herramientas y las técnicas para crear distintas soluciones de negocios de acuerdo a 

las necesidades específicas de una empresa o cliente. 

 

 La gestión está relacionada la habilidad de poner a las personas y a los sistemas en 

movimiento para que los procesos se puedan realizar teniendo en cuenta los fines y los objetivos 

de las empresas y sus negocios. Para la gestión, los procesos son las herramientas con las que se 

forja el éxito empresarial. Antes del paradigma de la gestión por procesos, construir y aplicar estas 

herramientas significaba una mezcla poco manejable de herramientas de escritorio, métodos y 

técnicas. Hoy en día, gracias a las facilidades que brinda el Business Process Management, se 

pueden crear soluciones de manera rápida y efectiva que cumplan con las necesidades específicas 

de un cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4: Dimensiones de la metodología BPM (imagen de autoría propia). 

  



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

30 
 

2.1.5. Business Process Modeling Notation (BMPN) 

 

Business Process Modeling Notation o BPMN es una notación gráfica estandarizada que 

permite el modelado de procesos de negocio, en un formato de flujo de trabajo o workflow. Según 

lo especificado por Steven White: “el objetivo principal del BPMN es proveer una notación estándar 

que sea fácilmente legible y entendible por todos los involucrados e interesados del negocio desde 

los analistas de negocio (encargados de definir y redefinir los procesos) hasta los desarrolladores 

técnicos (responsables de implementar los procesos) y por último los gerentes y administradores 

del negocio (encargados de monitorean y gestionan los proceso).” (9) La notación BPM tiene la 

finalidad de servir como lenguaje común para achicar la brecha de comunicación que existe entre 

el diseño de los procesos de negocio y su implementación.  

 

Actualmente hay una amplia variedad de lenguajes, herramientas y metodologías para el 

modelado de procesos de negocio. Mientras más empresas se vuelquen a la adopción de la 

notación BPMN como estándar más rápido se unificará la expresión de conceptos básicos de 

procesos de negocio, así como también de conceptos avanzados de modelado. BPMN provee a 

las organizaciones la capacidad para entender los procesos internos de negocios de manera 

gráfica ya que facilita el entendimiento de las transacciones de negocios entre las organizaciones.  

 

La notación BPMN está formada por distintos componentes que se pueden se agrupan en 

cuatro categorías diferentes. Los mismos se detallarán a continuación: 

 

2.1.5.1. Objetos de flujo 

 

Son los elementos básicos del diagrama. Hay tres tipos de objetos de flujo: 

 

 Eventos: Es algo que ocurre durante el curso del proceso de negocio.  Se lo 

representa con un círculo con el centro en blanco lo que permite que los 

marcadores internos puedan diferenciar las distintas causas o resultados. Los 

eventos afectan al flujo del proceso y en general tienen una causa o un impacto.  

Existen tres tipos de eventos teniendo en cuenta cómo afectan al flujo. Estos 

pueden ser eventos de inicio, Intermedios o de Fin.  
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Figura 5: Objetos de flujo inicio, intermedio, fin respectivamente. (Imagen extraída 

de la publicación "Introduction to BPMN. Ver bibliografía ítem 9)  

 

 

 Actividades: Se las representa con un rectángulo con las puntas redondeadas. Una 

actividad puede ser: 

 

o Tarea: Representa una sola unidad de trabajo que no se puede dividir a un 

mayor nivel de detalle de procesos de negocio, es decir que es el nivel 

más bajo de una actividad.  

o Sub-proceso: Se utiliza para ocultar o mostrar otros niveles de detalle de 

procesos de negocio. 

o Transacción: Es una forma de sub-proceso en la cual, todas las 

actividades contenidas deben ser tratadas como un todo. 

 

 

 

Figura 6: Actividad. (Imagen extraída de la publicación "Introduction to BPMN. Ver 

bibliografía ítem 9) 

 

 

 Compuertas: Se las representa con un rombo. Se las usa para controlar la 

divergencia de un flujo de trabajo.  

 

Figura 7: Compuerta. (Imagen extraída de la publicación "Introduction to BPMN. 

Ver bibliografía ítem 9) 
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2.1.5.2. Objetos de conexión  

 
Los objetos de flujo son conectados en el diagrama mediante los objetos de conexión para 

crear una estructura básica de un proceso de negocio. Existen tres objetos de conexión 

que brindan esta función: 

 

 

 Flujo de secuencia: Se lo representa con una flecha y se la utiliza para mostrar el 

orden de las actividades de un proceso.  

 

 

Figura 8: Flujo de secuencia.(Imagen extraída de la publicación "Introduction to 

BPMN. Ver bibliografía ítem 9) 

 

 

 Flujo de mensaje: Se lo representa con una flecha discontinua que tiene un círculo 

vacío en el inicio y la punta también vacía. 

 

 

 Figura 9: Flujo de mensaje. (Imagen extraída de la publicación  "Introduction to 

 BPMN. Ver bibliografía ítem 9) 

 

 

 Asociación: Se la representa con una flecha punteada. Se la utiliza para asociar 

datos, textos u otros artefactos que tengan objetos de flujo.  

 

 

   

Figura 10: Asociación. (Imagen extraída de la publicación "Introduction to BPMN. 

Ver bibliografía ítem 9) 
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2.1.5.3. Canales 

 

 Permite organizar las actividades en categorías visuales separadas para poder ilustrar 

diferentes capacidades o responsabilidades funcionales. Existen dos tipos: 

 

 Piscina: Representa los participantes principales de un proceso. Una piscina 

contiene uno o más andariveles. Se las utiliza cuando el diagrama involucra dos 

entidades o participantes separados. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11: Piscina. (Imagen extraída de la publicación "Introduction to BPMN. Ver 

bibliografía ítem 9) 

 

 

 

 Andarivel: Usado para organizar y categorizar las actividades dentro de una 

piscina de acuerdo a su función o rol. Se los utiliza para separar las actividades 

relacionadas con una función específica de una compañía. 

 

 

 

 

Figura 12: Andarivel. (Imagen extraída de la publicación "Introduction to BPMN. 

Ver bibliografía ítem 9) 
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2.1.5.4. Artefactos 

 
Permiten llevar algo más de información en el modelo o diagrama haciéndolo más legible. 

Los artefactos pueden ser de tres tipos:  

 

 Objetos de datos: Permite mostrar cómo los datos son requeridos o producidos por 

las actividades. Se conectan a las actividades mediante asociaciones.  

 

 

 

 

 

Figura 13: Objeto de datos. (Imagen extraída de la publicación  "Introduction to 

 BPMN. Ver bibliografía ítem 9) 

 

 

 Grupos: Se lo utiliza por razones de documentación o análisis pero no afecta al 

flujo dentro de un diagrama. 

 

 

 

 

 

 

Figura 14: Grupo. (Imagen extraída de la publicación  "Introduction to BPMN. Ver 

 bibliografía ítem 9) 

 

 

 Anotación: Sirven para brindarle información extra al lector de un diagrama. 

 

 

 

 

Figura 15: Anotación. (Imagen extraída de la publicación "Introduction to BPMN. 

 Ver bibliografía ítem 9) 
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 El siguiente es un ejemplo de un diagrama realizado bajo la notación BPM: 

 

 

 

Figura 16: Ejemplo de diagrama con notación BPM. (Imagen extraída de la 

 publicación "Introduction to BPMN. Ver bibliografía ítem 9) 
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3. Análisis del problema 

3.1. Descripción de la situación actual 

 

 La metodología Business Process Management se caracteriza por tener un ciclo de vida 

propio. Cuando hablamos de ciclo de vida, hacemos referencia a un conjunto de etapas que 

comienzan con una necesidad y que finalizan con la resolución de la misma. Las actividades de la 

metodología BPM pueden agruparse en cinco categorías: Diseño, Modelado, Ejecución, Monitoreo 

y Optimización. A continuación se desarrollan en profundidad cada una de estas etapas. 

3.1.1. Etapa uno: Diseño 

 

 Esta etapa se encarga de identificar los procesos existentes y los procesos futuros de una 

organización. La realización de un buen diseño reduce el número de problemas a lo largo de la 

vida del proceso por eso, el objetivo de esta etapa es asegurarse que se haya obtenido toda la 

información necesaria para elaborar un buen diseño. 

 

 

 

Figura 17: Ciclo de vida de BPM. Etapa Diseño. (imagen con modificaciones propias de la figura 

original). 
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3.1.2. Etapa dos: Modelado 

 

 Esta etapa se caracteriza por tomar el diseño que se realizó anteriormente y aplicarle una 

serie de combinaciones de variables. Cuando hablamos de 'combinaciones variables' hacemos 

referencia a una serie de eventos o sucesos que pueden llegar a ocurrir a lo largo de la vida de un 

proceso, por ejemplo: cambios en los costos de los materiales. Estas combinaciones ayudan a 

determinar cómo el proceso puede operar bajo diferentes circunstancias y tener preparado un plan 

de contingencia ante emergencias. 

 

Figura 18: Ciclo de vida de BPM. Etapa Modelado. (imagen con modificaciones propias de la figura 

original). 

3.1.3. Etapa tres: Ejecución 

 

 En la etapa de ejecución, se explota el proceso desarrollado previamente. Además aquí es 

cuando se recolecta toda la información necesaria para el posterior control, y seguimiento.  

 

Figura 19: Ciclo de vida de BPM. Etapa Ejecución. (imagen con modificaciones propias de la figura 

original). 
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3.1.4. Etapa cuatro: Monitoreo 

 

 La etapa de monitoreo abarca el rastreo individual de los procesos (así la información en 

su estado puede ser visualizada de manera fácil) y las estadísticas del rendimiento de uno o más 

procesos. Esta información puede ser usada para mejorar cada uno de los procesos. Un ejemplo 

de las estadísticas puede ser la generación de las medidas acerca de cuán rápido un pedido 

realizado por un cliente es procesado o cuántas órdenes fueron procesadas en el último mes.  

 

 Esta es la etapa donde se le da seguimiento a los procesos, y donde se analiza la 

información de su ejecución, por ejemplo: indicadores de desempeño, cuellos de botella, caminos 

críticos, colas de trabajo, etc. La principal característica del seguimiento que se realiza en esta 

etapa, es que la información se analiza en tiempo real.  

 

Figura 20: Ciclo de vida de BPM. Etapa Monitoreo. (imagen con modificaciones propias de la 

figura original). 

3.1.5. Etapa cinco: Optimización 

 

 La optimización de los procesos incluye: 

 La recuperación de información acerca del rendimiento de los procesos ya sea 

de la etapa de modelado o de monitoreo 

 La identificación de cuellos de botella actuales o potenciales 

 La identificación de las oportunidades para mejorar los costos  

 La detección de las posibles mejoras.  
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Luego, se deben aplicar todas estas mejoras en el diseño de los procesos. 

 

 

Figura 21:  Ciclo de vida de BPM. Etapa Diseño. (imagen con modificaciones propias de la figura 

original). 

 

Cuando se juntan las cinco etapas mencionadas, se tiene por resultado el ciclo de vida del 

Business Process Management. 

 

 

Figura 22: Ciclo de vida de BPM. (figura original extraída del sitio "BPM - SOSW") 
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3.1.6. Aclaraciones respecto del Ciclo de vida de BPM utilizado en este trabajo 

 

3.1.6.1. Etapa de Reingeniería 

 

En Wikipedia se ha añadido una sexta etapa que se caracteriza por  llevarse a 

cabo cuando un proceso se vuelve muy conflictivo y la etapa de optimización no 

está alcanzando los resultados necesarios para que el mismo se vuelva 

efectivo. Esta etapa no se ha incluido porque no aplica para el desarrollo 

planteado ya que se refiere a proyectos que han fracasado. 

 

3.1.6.1.2. Ajustes al ciclo de vida BPM para este trabajo 

 

A lo largo del desarrollo de esta tesina, se utilizará la metodología BPM con un 

pequeño ajuste en su ciclo de vida, realizado por esta autora, el cual se 

considera más apropiado porque incluye en el inicio del proyecto una primer 

etapa de análisis del problema, la cual se considera fundamental para alcanzar 

resultados que satisfagan al cliente. Esta nueva metodología, se creará en base 

a una simplificación del patrón de descripción de procesos del modelo 

COMPETISOFT
1
 ya que se considera que es la más gráfica y entendible para 

aquellas personas que quieran hacer uso de la misma en futuras 

investigaciones y desarrollos. A continuación, se pasará a desarrollar el nuevo 

ciclo de vida de la metodología BPM el cual contará con seis etapas. En la 

siguiente imagen, se pueden observar las distintas etapas del ciclo de vida con 

el cual se trabajará: 

                                                 
1
 COMPETISOFT fue un proyecto te investigación Iberoamericano con el objetivo de crear un 

modelo de procesos que permitiese mejorar la Competitividad de las Pequeñas y Medianas 
Empresas Iberoamericanas de desarrollo de software (31). 
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Figura 23: Ajuste del Ciclo de Vida propuesto, incorporando la etapa de Análisis. 

(Imagen de autoría propia). 

 La descripción de las etapas del proceso se incluye en el capítulo de Solución del 

problema, junto con las aclaraciones pertinentes a este proyecto. 

 

 Otro ajuste que se realizó a la metodología base, fue la definición explícita de documentos 

entregables, lo cual contribuye a mejorar la comprensión del sistema por parte del usuario final, ya 

que tendrá visibilidad sobre los entregables, lo que le permite apreciar el avance del proyecto. 
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4. Solución del problema 

4.1. Formulación de la solución 

 

 
 Al comienzo de la tesis se estableció que el objetivo principal de la misma era desarrollar 

un sistema de información (en este caso un sistema de administración de cuentas de clientes) 

utilizando la metodología Business Process Management y desarrollando una aplicación en la 

plataforma IBM FileNet P8 para el cliente "Casa Raúl S.H", que sea capaz de administrar cuentas 

de clientes de empresas PyME del ámbito comercial. 

 

 Durante el desarrollo del marco teórico, se determinaron los objetivos, los beneficios y las 

características más significativas que obtienen las organizaciones que implementan la metodología 

de gestión por procesos. Se estableció que los objetivos que tiene la metodología eran la mejora 

continua de los procesos, la composición de soluciones, la transparencia y por último la alineación 

de las actividades de negocios y de IT. Por otro lado, se determinaron que las ventajas de 

implementar la metodología dentro de una organización se hallaban en la innovación mediante 

análisis, la eficiencia operacional, la agilidad y la visibilidad del rendimiento. Por último se 

desarrollaron todas las características de la metodología BPM, dentro de las cuales se estudió el 

ciclo de vida propio de la gestión por procesos. Si se retoma el tema, podemos recordar que el 

ciclo de vida estaba compuesto por cinco etapas: diseño, modelado, ejecución, monitoreo y 

optimización.  

 

 Como se estableció anteriormente en las aclaraciones referentes al ciclo de vida, a lo largo 

de esta tesina, se utilizará la metodología BPM con un pequeño ajuste en su ciclo de vida, 

realizado por esta autora, el cual se considera más apropiado porque incluye en el inicio del 

proyecto una primer etapa de análisis del problema. Esta etapa fue agregada ya que se considera 

fundamental para alcanzar resultados que satisfagan al cliente. Esta nueva metodología, se creó 

en base a una simplificación del patrón de descripción de procesos del modelo COMPETISOFT ya 

que se considera la más gráfica y entendible para aquellas personas que quieran hacer uso de la 

misma en futuras investigaciones y desarrollos.  

 

 A continuación, se pasará a desarrollar el nuevo ciclo de vida de la metodología BPM el 

cual contará con seis etapas. 
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4.1.1. Definición general del proceso 

 

 El primer paso para poder comenzar a delimitar esta nueva metodología BPM, es definir a 

gran escala las características globales de la misma. En este apartado, se identifica el nombre del 

proceso y su correspondiente acrónimo, el propósito del mismo junto con los resultados que se 

esperan obtener y también, una breve descripción general de las etapas. 

 

 

Proceso 

 

LC-BPM. Ciclo de vida de BPM 

 

Propósito 

 

El objetivo de la implementación de la metodología es poder 

conseguir procesos mejores analizados, diseñados y ejecutados 

acordes a una organización en particular. Los resultados que se 

esperan están relacionados con la obtención de procesos bien 

definidos gracias a las distintas etapas por las cuales deberán 

pasar los mismos donde se acompañarán de su correspondiente 

documentación. 

 

Descripción 

 

El nuevo ciclo de vida estará formado por seis etapas: Análisis, 

Diseño, Modelado, Ejecución, Monitoreo, Optimización. Cada una 

de estas etapas tendrá por resultado un entregable. 
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Entradas 

 

 

Nombre 

 

Descripción 

 

 Requerimientos 

 

 Información de necesidades de usuarios 

 

Procesos actuales 

 

 

Información de los procesos de la empresa 

 

 

 

Salidas 

 

 

  

Nombre Descripción 

Documento de 

requerimientos 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de análisis. 

 

Documento de casos 

de uso alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de diseño. 

 

Documento de 

workflow alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de modelado. 

 

Documento de 

workflow detallado 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de ejecución. 

 

Manual de usuario 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de ejecución. 
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Documento de plan de 

pruebas 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de monitoreo. 

 

Documento de testeo 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de monitoreo. 

 

Documento de 

lecciones aprendidas 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de optimización. 

 

Minuta de entrega del 

proyecto final 

 

Documento con el aval del cliente que 

garantiza su satisfacción con el producto 

entregado. 

 

Encuesta de 

satisfacción 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la encuesta al cliente acerca del producto 

obtenido. 

 

 

 
 
Roles 

 

 

Rol Descripción 

Sponsor del proyecto Responsable del proyecto en la Organización 

Analista funcional 

 

Encargado de realizar las tareas del ciclo de 

vida para poder obtener un producto 

adecuado para la organización. 
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Analista de calidad 

 

Encargado de validar los entregables de cada 

etapa 

Usuarios 

 

Personal de la empresa responsable de 

brindar toda la información necesaria. 

 

  

 

 

 A lo largo del desarrollo de esta tesina, se describirán cada etapa utilizando una versión 

simplificada del patrón de descripción de procesos del modelo COMPETISOFT, incluyéndose sus 

correspondientes entregables. 
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4.1.2. Etapa de análisis 

 

 En primer lugar, y a diferencia de la metodología tradicional del BPM, se encuentra la etapa 

de análisis. Esta etapa consiste en estudiar todas las características de la organización, identificar 

las necesidades y prioridades de la misma y así poder definir en etapas futuras los procesos más 

acordes a lo relevado. Esta etapa se va a caracterizar por tener como entregable un documento de 

requerimientos con toda la información que se haya obtenido por parte de los participantes de la 

organización. 

 

 

 

 

Figura 24: Etapa de análisis del ciclo de vida adaptado de BPM (imagen de autoría propia) 
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Proceso 

 

LC-BPM - A. Ciclo de vida de BPM - Etapa Análisis 

 

Propósito 

 

El objetivo de esta etapa del ciclo de vida es realizar un estudio 

de la organización en donde se puedan definir sus necesidades y 

prioridades. Los resultados que se esperan obtener de esta etapa 

están relacionados con un mejor análisis de la organización y un 

mejor estudio de sus procesos para que en etapas futuras se 

puedan diseñar de manera más fácil y sencilla. 

 

Descripción 

 

Las actividades que forman parte de esta etapa son el 

relevamiento de datos y su correspondiente documentación. 

 

Participantes 

 

Los participantes de esta etapa son: el analista funcional 

(encargado de realizar todas las tareas de recolección y análisis 

de los datos), el analista de calidad (encargado de validar los 

entregables de cada etapa) y los usuarios (encargados de brindar 

toda la información necesaria). 

 

 

 

 

Entradas 

 

 

Entrada Descripción 

 

 Requerimientos 

 

 Información de necesidades de usuarios 
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Salidas 

 
 

    

Salida Descripción 

  

Documento de 

requerimientos 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de análisis. 

 

 

 

Roles 

 
 

    

Rol Descripción 

Analista funcional 

 

Encargado de realizar las tareas de análisis 

de los procesos de la empresa. 

 

Analista de calidad 

 

Encargado de validar los entregables de cada 

etapa. 

Usuarios 

 

Encargados de brindar toda la información 

necesaria. 

 

 

 

 Para el caso de estudio de esta tesina, se realizó un relevamiento para la empresa Casa 

Raúl S.H. Para esto, se coordinaron entrevistas tanto con el dueño de la empresa (sponsor del 

proyecto) como con los empleados para poder obtener datos importantes que sirvieran para 

generar un mejor análisis y diseño de los procesos. Gracias a la entrevista con el dueño, se obtuvo 

una visión más clara con respecto a lo que estaba buscando incorporar. El mismo, determinó que 

necesitaba un sistema en donde se pudiese dar de alta un cliente e ingresar todos los pagos que el 
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mismo hiciera. A su vez, pidió que se incorporarán ciertas medidas de seguridad a la hora de dar 

de alta un cliente. Estas medidas están asociadas a la incorporación de documentación del cliente 

que certifique que está apto económicamente para realizar una compra (fotocopia del DNI, 

fotocopia de la constancia de CUIL y también fotocopia del pasaporte). Por otro lado, las 

entrevistas con los empleados arrojaron datos que estaban más relacionados con las 

funcionalidades que deseaban que el sistema tuviese. Se indicó que les gustaría tener una pantalla 

de inicio con accesos directos a las tareas que tenían que realizar y también pidieron poder tener 

algunas búsquedas guardadas que son las que generan con frecuencia. 

 

 En el anexo 1, se incorpora el documento de requerimientos con toda la información 

obtenida de las entrevistas con los integrantes de la empresa.  
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4.1.3. Etapa de diseño 

 

 En segundo lugar se encuentra la etapa de diseño. Esta etapa, al igual que en la 

metodología tradicional de BPM, se encarga de identificar los procesos existentes y los procesos 

futuros de una organización. La realización de un buen diseño va a servir para reducir el número 

de problemas a lo largo de la vida del proceso por eso, el objetivo de esta etapa es asegurarse que 

se haya obtenido toda la información necesaria en la etapa de análisis para poder así elaborar un 

buen diseño de los procesos. 

 

 Esta etapa del ciclo de vida se va a caracterizar por tener como entregable un documento 

de casos de uso de alto nivel. Este documento, desarrollado con UML y herramientas CASE, surge 

como consecuencia del relevamiento realizado en la etapa de análisis y se utilizará para poder 

visualizar las acciones más significativas del sistema.  

 

 

 

Figura 25: Etapa de diseño del ciclo de vida adaptado de BPM (imagen de autoría propia)  
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Proceso 

 

LC-BPM - D. Ciclo de vida de BPM - Etapa Diseño. 

 

Propósito 

 

El objetivo de esta etapa del ciclo de vida es identificar los 

procesos existentes de la organización y evaluar toda la 

información que se recolectó de la etapa anterior. Los resultados 

que se esperan obtener de esta etapa están relacionados con un 

mejor diseño de los procesos de la organización y un mejor 

estudio de los datos relevados para que en un futuro no se deba 

tener que realizar un mantenimiento exhaustivo. 

 

Descripción 

 

Las actividades que forman parte de esta etapa son el análisis de 

los datos relevados en la etapa de análisis y su correspondiente 

documentación. 

 

Participantes 

 

El participante de esta etapa es el analista funcional (encargado 

de realizar todas las tareas de análisis de los datos) y el analista 

de calidad (encargado de validar los entregables) 

 

 

 

 

Entradas 

 

    

Entrada Descripción 

Documento de 

requerimientos 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de análisis. 
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Salidas  

    

Salida Descripción 

Documento de casos 

de uso de alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de diseño. 

 

 

Rol 

 

 

    

Rol Descripción 

Analista funcional 

 

Encargado de realizar las tareas de análisis 

de los datos relevados de la empresa. 

 

Analista de calidad 

 

Encargado de validar los entregables de cada 

etapa 

 

 

 

  La información que se recolectó de la etapa de análisis, se tradujo en un diagrama de 

casos de uso en donde cada uno de los requerimientos se podrán visualizar como elementos del 

diagrama. Como consecuencia del diagrama de casos de uso, se elaboró el correspondiente 

documento en donde se describen las características de cada uno de los casos y también, sus 

funcionalidades tanto con el sistema como con el usuario.  

 

 En el anexo 2, se incorpora el documento de casos de uso de alto nivel con toda la 

información obtenida de la etapa de análisis traducida al formato de casos de uso del sistema. 



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

54 
 

4.1.4. Etapa de modelado 

 

 En tercer lugar se encuentra la etapa de modelado. Esta etapa se caracteriza por tomar el 

diseño de casos de uso que se realizó anteriormente y plasmarlo en un proceso más concreto. 

Este modelado va a ser el primer pantallazo que el usuario va a tener del sistema por lo que debe 

ser lo suficientemente claro como para que el mismo pueda ver a gran escala las funcionalidades 

que el mismo va a tener, así como también ver cómo sus necesidades serán satisfechas gracias a 

la incorporación del sistema a la empresa. Para poder conseguir esto, el modelado se deberá 

realizar bajo la notación propia del BPM que resulta ser sumamente clara tanto para las personas 

de sistemas como para las personas de negocios.  

 

 Esta etapa del ciclo de vida se va a caracterizar por tener como entregable un documento 

de workflow de alto nivel. Este documento tendrá toda la información del proceso de trabajo el cual 

surgió como consecuencia del desarrollo de los casos de uso. 

 

 

 

Figura 26: Etapa de modelado del ciclo de vida adaptado de BPM (imagen de autoría propia)  
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Proceso 

 

LC-BPM - M. Ciclo de vida de BPM - Etapa Modelado. 

 

Propósito 

 

El objetivo de esta etapa del ciclo de vida es plasmar los casos de 

uso desarrollados en la etapa anterior como un proceso de 

trabajo.  

Los resultados que se esperan obtener de esta etapa están 

relacionados con un diseño claro y simple del proceso de la 

organización. 

 

Descripción 

 

Las actividades que forman parte de esta etapa son el diseño del 

proceso de trabajo y su correspondiente documentación. 

 

Participantes 

 

El participante de esta etapa es el analista funcional (encargado 

de realizar el diseño del proceso de trabajo) y el analista de 

calidad (encargado de validar los entregables) 

 

 

 

 

Entradas 

 

  
  

 

Entradas Descripción 

Documento de 

requerimientos 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de análisis. 

 

Documento de casos 

de uso de alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de diseño. 
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Salidas 
 

   

Salidas Descripción 

Documento de 

workflow alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de modelado. 

 

 

 

Roles 
 

    

Rol Descripción 

Analista funcional 

 

Encargado de realizar el diseño del proceso 

de trabajo de la organización. 

 

Analista de calidad 

 

Encargado de validar los entregables de cada 

etapa 

 

 

 El diagrama de casos de uso que se obtuvo a raíz de la etapa de análisis, se tradujo en los 

distintos procesos de trabajo que tendrá el sistema de la empresa Casa Raúl.  En el anexo 3, se 

incorpora el documento de workflow de alto nivel con todos los procesos de trabajo que abarcará el 

sistema. 
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4.1.5. Etapa de ejecución 

 

 En el cuarto lugar del ciclo de vida, se encuentra la etapa de ejecución. Esta etapa se 

caracteriza por explotar el proceso desarrollado previamente. Teniendo en cuenta que en la etapa 

anterior se realizó un modelado de forma tal que el usuario vea claramente cómo resultará el 

sistema; en esta etapa, se toma el modelo desarrollado y se lo traduce en lo que será el sistema en 

concreto.  

 

 Esta etapa del ciclo de vida se va a caracterizar por tener como entregable un documento 

de workflow detallado y un manual de usuario. El primer documento tendrá toda la información 

detallada del proceso de trabajo el cual surgió como consecuencia de las anteriores etapas. Por 

otro lado, el manual de usuario estará formado por todas las acciones que debe realizar el usuario 

del sistema para poder trabajar con el mismo. 

 

 

 

Figura 27: Etapa de ejecución del ciclo de vida adaptado de BPM (imagen de autoría propia) 
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Proceso 

 

LC-BPM - E. Ciclo de vida de BPM - Etapa Ejecución. 

 

Propósito 

 

El objetivo de esta etapa del ciclo de vida es traducir el modelado 

desarrollado previamente en un flujo de trabajo.  

Los resultados que se esperan obtener de esta etapa están 

relacionados con el desarrollo del sistema que cumpla con los 

objetivos y necesidades del usuario. 

 

Descripción 

 

Las actividades que forman parte de esta etapa son el desarrollo 

del proceso de trabajo y su correspondiente documentación. 

 

Participantes 

 

El participante de esta etapa es el analista funcional (encargado 

de realizar el desarrollo del proceso de trabajo) y el analista de 

calidad (encargado de validar los entregables) 

 

 

 

 
Entradas 

 
 

   

Entradas Descripción 

Documento de 

requerimientos 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de análisis. 

 

Documento de casos 

de uso de alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de diseño. 

Documento de 

workflow alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de modelado. 
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Salidas  

  

 
  

Salidas Descripción 

Documento de 

workflow detallado 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de ejecución. 

 

Manual de usuario 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de ejecución. 

 

 

 

 
Roles  

 

    

Rol Descripción 

Analista funcional 

 

Encargado de realizar el diseño del proceso 

de trabajo de la organización. 

 

Analista de calidad 

 

Encargado de validar los entregables de cada 

etapa 

 

 

 En el anexo 4, se incorpora el documento de workflow detallado con todos los procesos de 

trabajo que abarcará el sistema y el manual de usuario que deberá seguir el usuario del sistema 

para hacer uso del mismo. 
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4.1.6. Etapa de monitoreo 

 

 La quinta etapa del ciclo de vida, se denomina etapa de monitoreo. La misma se 

caracteriza por realizar el seguimiento y análisis de los procesos para corroborar y determinar si la 

información de su ejecución cumple con los requisitos del usuario. Luego, la información que se 

obtiene puede ser usada para mejorar cada uno de los procesos.  

 

 Esta etapa del ciclo de vida se va a caracterizar por tener como entregable un documento 

de plan de pruebas y un documento de testeo. El primer documento tendrá todas las pruebas que 

se realizarán sobre el sistema y los resultados que se esperan obtener de las mismas. Por su 

parte, el documento de testeo, tendrá los resultados reales de las pruebas establecidas en el plan 

de pruebas. 

 

Figura 28: Etapa de monitoreo del ciclo de vida adaptado de BPM (imagen de autoría 

propia) 
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Proceso 

 

LC-BPM - M. Ciclo de vida de BPM - Etapa Monitoreo. 

 

Propósito 

 

El objetivo de esta etapa del ciclo de vida es analizar los procesos 

de trabajo para evaluar si cumplen o no con los requerimientos 

del usuario.  

Los resultados que se esperan obtener de esta etapa están 

relacionados con las pruebas que se realizarán sobre el sistema. 

 

Descripción 

 

Las actividades que forman parte de esta etapa son el desarrollo 

del plan de pruebas y su posterior ejecución. 

 

Participantes 

 

El participante de esta etapa es el analista funcional (encargado 

de realizar el desarrollo del plan de pruebas y su correspondiente 

ejecución) y el analista de calidad (encargado de validar los 

entregables) 

 

 

Entradas 

 

 

Entradas 

 

 

 

 

Descripción 

Documento de 

requerimientos 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de análisis. 

 

Documento de casos 

de uso de alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de diseño. 
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Documento de 

workflow alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de modelado. 

Documento de 

workflow detallado 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de ejecución. 

 
 

Salidas 
 

  

Salidas 

  

Descripción 

  

Documento de plan de 

pruebas 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de monitoreo. 

 

Documento de testeo 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de monitoreo. 

 

 

 

Roles 

 

Rol 

  

Descripción 

  

Analista funcional 

Encargado de realizar el plan de pruebas y 

de ejecutar las mismas. 

 

Analista de calidad 

 

Encargado de validar los entregables de cada 

etapa 

 

 En el anexo 5, se incorpora el documento de plan de pruebas con todas las evaluaciones 

que se deberán realizar y documento de testeo con todos los resultados obtenidos de las pruebas 

realizadas. 
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4.1.7. Etapa de optimización 

 

 La última etapa del ciclo de vida, se denomina etapa de optimización. La misma se 

caracteriza por realizar un último análisis del sistema terminado para poder evaluar su rendimiento 

y también para detectar posibles mejoras. 

 

 Esta etapa del ciclo de vida se va a caracterizar por tener como entregable un documento 

de lecciones aprendidas, una minuta de aprobación y una encuesta de satisfacción. Estos 

documentos tendrá todos los puntos que resultaron de interés para el analista y que desea tenerlas 

documentadas con el fin de mejorar ejecuciones futuras, además de tener por escrito el aval del 

cliente que garantiza su satisfacción con el producto final entregado. 

 

 

 

 

Figura 29: Etapa de optimización del ciclo de vida adaptado de BPM (imagen de autoría propia)  
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Proceso 

 

LC-BPM - O. Ciclo de vida de BPM - Etapa Optimización. 

 

Propósito 

 

El objetivo de esta etapa del ciclo de vida es analizar el sistema 

terminado para poder determinar posibles mejores y poder 

analizar el rendimiento del sistema. 

Los resultados que se esperan obtener de esta etapa están 

relacionados con la elaboración de las lecciones aprendidas del 

sistema. 

 

Descripción 

 

Las actividades que forman parte de esta etapa son el desarrollo 

del documento de lecciones aprendidas. 

 

Participantes 

 

El participante de esta etapa es el analista funcional (encargado 

de realizar el documento de lecciones aprendidas) y el analista de 

calidad (encargado de validar los entregables) 

 

 

Entradas 

 

 

Entradas 

 

 

 

Descripción 

Documento de 

requerimientos 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de análisis. 

 

Documento de casos 

de uso de alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de diseño. 
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Documento de 

workflow alto nivel 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de modelado. 

Documento de 

workflow detallado 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de ejecución. 

 

Documento de plan de 

pruebas 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de monitoreo. 

 

Documento de testeo 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de monitoreo. 

 

 

 

 
Salidas  

  

 
  

Salida Descripción 

Documento de 

lecciones aprendidas 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la etapa de optimización. 

 

Minuta de entrega del 

proyecto final 

 

Documento con el aval del cliente que 

garantiza su satisfacción con el producto 

entregado. 

 

Encuesta de 

satisfacción 

 

Documento con toda la información obtenida 

de la encuesta al cliente acerca del producto 

obtenido. 
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Roles 

 

 

 

 

Rol Descripción 

Analista funcional 

 

Encargado de realizar el documento de 

lecciones aprendidas 

Analista de calidad 

 

Encargado de validar los entregables de cada 

etapa 

 

 

 

 En los últimos anexos (6A - 6C), se incorpora el documento de lecciones aprendidas el cual 

contará con toda la información referente al conocimiento adquirido a través de la experiencia en la 

creación del proceso de trabajo; la minuta de entrega de proyecto que contará con el aval del 

cliente acerca del producto obtenido y una encuesta de satisfacción a los usuarios del sistema. 
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5. Conclusiones 

5.1. Respecto a los objetivos  

 
 

 Al comienzo de la tesina se planteó como objetivo principal, la aplicación de la metodología 

Business Process Management para realizar una aplicación desarrollada sobre la plataforma IBM 

FileNet P8 que permitiese administrar cuentas de clientes de una PyME. Esta aplicación se 

desarrolló para un cliente real: "Casa Raúl S.H" , contando con su autorización para la publicación 

de este trabajo (ver Anexo 8.11). 

 

 Con el correr de la investigación, se observó que el ciclo de vida de la metodología no era 

lo suficientemente completo como para abarcar todos los aspectos de una organización puesto que 

no contaba con una primera etapa de análisis que determinase, de forma temprana, todas sus 

necesidades. Esta carencia determinaba que se llegase hasta la etapa final de optimización para 

poder corregir la ausencia de una investigación previa. Como consecuencia de esta carencia, se 

decidió realizar un ajuste al ciclo de vida propuesto por BPM, incorporándose la etapa de análisis. 

 

 Este ciclo de vida adaptado se documentó utilizando una simplificación del patrón de 

descripción de procesos del modelo Competisoft y determinándose, cuáles debían ser los 

entregables de cada una de las etapas. De esta manera, se elaboraron los documentos 

correspondientes al caso de estudio de la empresa Casa Raúl S.H., pudiendo obtener como 

resultado final un sistema capaz de administrar cuentas de clientes de la empresa.  

 

 A su vez, se determinaron objetivos específicos los cuales fueron cumplidos con éxito ya 

que los mismos estaban relacionados con: 

 

 La investigación del ciclo de vida del Business Process Management, presentada en el 

apartado 3.1, 

 El conocimiento de las dimensiones de la metodología, presentadas en el apartado 

2.1.4, 

 La investigación del sistema propio del Business Process Management, documentada 

en el apartado 2.1.2, 
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 La capacitación en la notación específica del Business Process Management, 

documentada en el apartado 2.1.5, 

 El modelado de las necesidades del cliente usando la notación de BPM, presentadas 

en el apartado 8.3, 

 La profundización del conocimiento en la herramienta de IBM FileNet P8, presentada 

en el apartado 8.12 y utilizada durante el proyecto, 

 El diseño y desarrollo de una solución capaz de responder a la problemática del 

cliente, presentada en el capítulo 8, 

 El testeo de la solución creada para la problemática del cliente, incluido en los 

apartados 8.6 y 8.7, 

 La aprobación de la solución por parte de la empresa, incluida en el apartado 8.9. 

 

 Asimismo, se pudo cumplir con mi objetivo personal el cual estaba relacionado con la 

integración de los conocimientos aprendidos de Ingeniería de Software y gestión ya que sin esos 

conocimientos no hubiese podido desarrollar este trabajo final de carrera. Esto se puede constatar 

en todos los documentos entregables que se anexan al final de la tesina. 

 

 Por consiguiente, se puede determinar que se cumplieron con todos los objetivos que se 

plantearon en el inicio de este trabajo final de carrera. Del mismo modo, queda en evidencia que la 

aplicación desarrollada ha cumplido con las expectativas del cliente, el cual ha aprobado el 

desarrollo (ver anexo 8.9) y que los usuarios finales están satisfechos (ver anexo 8.10) con el 

producto final obtenido. 

 

 Por último destaco mi satisfacción personal, ya que este trabajo me ha permitido 

profundizar mi conocimiento en gestión de procesos y la aplicación de ellos en el campo laboral. 
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5.2. Futuras líneas de investigación 

 

 

 Como todo trabajo de investigación, cuando se realiza con entusiasmo y pasión, genera 

nuevas preguntas, nuevas ideas y también abre nuevas vías de trabajo. En este apartado se 

presentan algunas líneas de investigación que pueden ser objeto de interés para futuros 

graduados. 

 

 Una posible investigación podría estar ligada al ciclo de vida de la metodología Business 

Process Managent. De esta manera, se tomaría el ciclo de vida original de la metodología y se 

generarían nuevas versiones en donde se puedan incorporar, además de la etapa de análisis, una 

etapa final en donde se estudien las lecciones aprendidas del proceso.  

 

 Otra posible e interesante vía de estudio, podría estar relacionada con la utilización de la 

plataforma de IBM para la creación de cualquier solución de negocios que requiera la utilización de 

un ciclo de vida y de las características de BPM. 
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6. Glosario 

 

 Business Process Management (BPM): “conjunto de herramientas, tecnologías, técnicas, 

métodos y disciplinas de gestión para la identificación, modelización, análisis, ejecución, 

control y mejora de los procesos de negocio.” (2) 

 Ciclo de Vida: También conocido como proceso de software. Es un conjunto de actividades 

que conducen a la creación de un producto software. Ejemplo: modelo cascada. (33) 

 Enterpraise Resource Planning (ERP): solución de software que integra y automatiza las 

funciones de una organización (1) 

 Etapa: (Del fr. étape).Fase en el desarrollo de una acción u obra. (34) 

 Metodología: (Del gr. μέ θοδος, método, y -logía). Conjunto de métodos que se siguen en una 

investigación científica o en una exposición doctrinal. (35) 

 Proceso: Conjunto coherente de actividades para la producción de un software. (33) 

 Requerimiento: Definiciones que especifican qué es lo que el sistema debe hacer (sus 

funciones) y sus propiedades esenciales y deseables. Hay dos tipos de requerimientos: 

funcionales (las necesidades básicas que el sistema debe proporcionar) y los no funcionales 

(propiedades emergentes del sistema). (33) 

 Software: Conjunto de programas, instrucciones y reglas informáticas para ejecutar ciertas 

tareas en una computadora. (36) 
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8.1. Anexo 1: Entregable etapa análisis 
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Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

 1 Lucía Saboundji Documentación de requerimientos - v1 
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Requerimientos Funcionales 

 

 

 

Logueo de usuario de sistema. R1 

 

 Descripción: Cuando un usuario ingrese al sistema deberá poner su nombre de 

usuario y contraseña. 

 Razón: El motivo de este requerimiento es para que poder tener un control de 

las acciones de un usuario que se encuentra logueado al sistema. 

 Comentarios: La contraseña debe ser de 8 dígitos. 

 

 

Confirmación de alta de cliente. R2 

 

 Descripción: Cuando un usuario del sistema de de alta un cliente, deberá 

pasar por la aprobación del gerente. 

 Razón: El motivo de este requerimiento es para que el gerente de la empresa 

pueda verificar los datos del cliente y también agregar algún comentario si lo 

desea. 

 

 

Confirmación de fin flujo de trabajo. R3 

 

 Descripción: Cuando un cliente haya traído toda la información necesaria y 

haya completado el pago correspondiente, el gerente de la empresa deberá 

completar una tarea que servirá a modo de notificación de fin de flujo de 

trabajo. 
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 Razón: El motivo de este requerimiento es para que el gerente pueda tener 

conocimiento sobre la completitud del pago de un cliente de la empresa.  

 

Registros en la Base de Datos. R4 

 

 Descripción: Cuando se haya completado el flujo de trabajo, se generará un 

registro en la base de datos con los datos del cliente. 

 Razón: El motivo de este requerimiento es para tener un control sobre los 

clientes de la empresa.  

 

Pantalla con tareas. R5 

 

 Descripción: El usuario que hará uso del sistema tendrá una pantalla principal 

con todas las tareas que deba realizar. 

 Razón: El motivo de este requerimiento es para que el usuario del sistema 

tenga a simple vista todas las acciones que puede realizar y su tarea se pueda 

ejecutar de manera más rápida. 

 Comentarios: La pantalla principal del sistema tendrá un listado con las tareas 

que debe realizar y un listado con las carpetas de los clientes. 
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Búsquedas pre definidas. R6 

 

 Descripción: El usuario que hará uso del sistema tendrá una serie de 

búsquedas ya guardadas que son las que suelen realizan con mayor 

frecuencia. 

 Razón: El motivo de este requerimiento es para que el usuario del sistema 

tenga un acceso más rápido a las búsqueda que realiza habitualmente. 

 Comentarios: Las búsquedas pre definidas se encontrarán disponibles en la 

pantalla de inicio del sistema. 

 

Link a la carga de documentos del cliente. R7 

 

 Descripción: El usuario que hará uso del sistema tendrá un link en la pantalla 

de inicio para poder cargar los documentos de un cliente y asociarlos a su 

carpeta. 

 Razón: El motivo de este requerimiento es para que el usuario del sistema 

pueda realizar la subida de los documentos al sistema de manera más rápida y 

fácil. 

 Comentarios: A la hora de subir los documentos se deberá ingresar el número 

de cuenta del cliente para que de esta manera se asocie automáticamente a la 

carpeta. 
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Visualización de carpetas. R8 

 

 Descripción: El usuario que hará uso del sistema tendrá en su pantalla de 

inicio del sistema, un listado con todas las carpetas de los clientes. 

 Razón: El motivo de este requerimiento es para que el usuario del sistema 

pueda visualizar un listado con todos los números de cuentas de los clientes. 

 Comentarios: El número de cuenta debe estar formado por seis números. 
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Requerimientos No Funcionales 

 

 

 

Facilidad de uso. R9 

 

 Descripción: Este requerimiento está relacionado con la facilidad que tendrá el 

usuario del sistema para hacer uso del mismo.  

 Razón: El motivo de este requerimiento es para que el usuario del sistema no 

deba dedicar mucho tiempo a la comprensión del sistema. 

 

 

Seguridad. R10 

 

 Descripción: Este requerimiento está relacionado con la habilidad de un 

sistema para controlar y monitorear de manera confiable las acciones que 

pueden realizar los usuarios sobre el mismo.  

 Razón: El motivo de este requerimiento es para que los usuarios sólo puedan 

realizar las acciones para las cuales tienen permisos. 

 

 

Facilidad de mantenimiento. R11 

 

 Descripción: Este requerimiento está relacionado con la habilidad de identificar 

y corregir un error o una falla del sistema.  

 Razón: El motivo de este requerimiento es para que en caso de encontrar una 

falla en el sistema, el arreglo del mismo resulte lo más rápido y sencillo 

posible. 
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8.2. Anexo 2: Entregable etapa diseño 
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Revisiones 

 

 

 

Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

22/09/2014 1 Lucía Saboundji 
Creación de la documentación del 

diagrama de casos de uso 
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Casos de Uso - Overview 

 

Actores 

 

Usuario - A001  

Este actor es el encargado de realizar todas las actividades sobre el sistema, 

como ser: logueo, alta de un cliente, carga las imágenes y realizar las consultas 

necesarias. 

 

 

 

 

 

Lista de los casos de uso 

 

Logueando al sistema - CU001 

El objetivo de este caso de uso es ingresar al sistema mediante las 

credenciales del usuario y así poder realizar todas las acciones necesarias. 

Dando de alta cliente - CU002 

El objetivo de este caso de uso es completar todos los datos necesarios para 

ingresar un usuario al sistema y que a su vez los mismos se registren en la 

base de datos. 

Completando propiedades - CU003 

Este caso de uso está relacionado con el CU002. El objetivo del mismo es 

completar todos los datos del cliente para poder crear su cuenta y así registrar 

todos sus movimientos con la empresa. 

Registrando en BD - CU004 

Este caso de uso está relacionado con el CU003. El objetivo del mismo es 

realizar una inserción en la base de datos con todos los datos que se 

completaron previamente. 
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Cargando imágenes - CU005 

El objetivo de este caso de uso es ingresar al sistema todas las imágenes 

correspondientes que servirán como registro tanto de los pagos del cliente 

como de sus datos personales. 

Cargando pasaporte - CU006 

Este caso de uso está relacionado con el CU005. El objetivo del mismo es 

ingresar una copia del pasaporte del cliente en caso que el mismo no sea 

ciudadano argentino. 

Cargando CUIL - CU007 

Este caso de uso está relacionado con el CU005. El objetivo del mismo es 

ingresar una copia de la constancia de CUIL del cliente en caso que el mismo 

no sea ciudadano argentino. 

Cargando cheque - CU008 

Este caso de uso está relacionado con el CU005. El objetivo del mismo es 

ingresar una copia del cheque en caso que el cliente haya abonado su cuota a 

través de este medio de pago. 

Visualizando imágenes - CU009 

Este caso de uso surge como consecuencia de los casos de uso anteriores 

(CU006 / CU007 / CU008). El objetivo del mismo es visualizar las imágenes 

que se cargaron previamente. 

Consultando el sistema - CU010 

 

El objetivo de este caso de uso es realizar todas las consultas necesarias para 

obtener la información que se desea. 

Diagrama de casos de uso  
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Descripciones de los Casos de Uso   

 

Logueando al sistema - CU001 

 

Overview El objetivo de este caso de uso es ingresar al sistema mediante 

las credenciales del usuario y así poder realizar todas las 

acciones necesarias. 

El rol del usuario en este caso de uso es ingresar sus 

credenciales y presionar el botón correspondiente para validar 

los datos. 

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe tener creado su perfil para poder ingresar al 

sistema. 

Post-condiciones  El usuario visualiza su pantalla de trabajo. 

 El usuario puede comenzar a realizar acciones sobre el 

sistema. 

 

 

Flujo primario de eventos 

 

  

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.   El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 

 

 

Dando de alta cliente - CU002 
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Overview El objetivo de este caso de uso es completar todos los datos 

necesarios para ingresar un usuario al sistema y que a su vez 

los mismos se registren en la base de datos. 

El rol del actor en este caso de uso es completar todos los datos 

del cliente para poder ingresarlo al sistema. 

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe estar logueado al sistema. 

 El usuario debe tener permisos para dar de alta a un cliente. 

Post-condiciones  Se ingresa un nuevo usuario al sistema 

 

 

Flujo primario de eventos 

  

 

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.   El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 

5. El usuario selecciona el formulario para 

completar los datos del cliente. 

6. El sistema abre el formulario indicado. 

7. El usuario completa los datos del cliente 

y presiona el botón para dar inicio al 

flujo. 

8. El sistema comienza el flujo de trabajo 
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Completando propiedades - CU003 

 

Overview Este caso de uso está relacionado con el CU002. El objetivo del 

mismo es completar todos los datos del cliente para poder crear 

su cuenta y así registrar todos sus movimientos con la empresa. 

El rol del actor en este caso de uso es completar todas las 

propiedades del formulario para ingresar al cliente al sistema. 

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe estar logueado al sistema. 

 El usuario debe tener permisos para dar de alta a un cliente. 

 El usuario debe seleccionar el formulario para cargar los 

datos del cliente. 

Post-condiciones  Se completan todos los datos de un cliente. 

 Se lanza el flujo de trabajo. 

 

 

Flujo primario de eventos 

  

 

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.   El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 

5. El usuario selecciona el formulario para 

completar los datos del cliente. 

6. El sistema abre el formulario indicado. 

7. El usuario completa los datos del cliente 

y presiona el botón para dar inicio al 

flujo. 

8. El sistema comienza el flujo de trabajo 
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Registrando en BD - CU004 

 

Overview Este caso de uso está relacionado con el CU003. El objetivo del 

mismo es realizar una inserción en la base de datos con todos 

los datos que se completaron previamente.  

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe estar logueado al sistema. 

 El usuario debe tener permisos para dar de alta a un cliente. 

 El usuario debe seleccionar el formulario para cargar los 

datos del cliente. 

 El usuario debe presionar el botón SUBMIT para lanzar el 

proceso. 

Post-condiciones  El sistema lanza el proceso de trabajo. 

 El sistema registra en la base de datos la información del 

cliente. 

 

 

Flujo primario de eventos 

  

 

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.   El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 
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Acciones del actor Acciones del sistema 

5. El usuario selecciona el formulario para 

completar los datos del cliente. 

6. El sistema abre el formulario indicado. 

7. El usuario completa los datos del cliente 

y presiona el botón para dar inicio al 

flujo. 

8. El sistema comienza el flujo de trabajo 

 9. El sistema registra en la base de datos 

la información ingresada del cliente. 
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Cargando imágenes - CU005 

 

Overview El objetivo de este caso de uso es ingresar al sistema todas las 

imágenes correspondientes que servirán como registro tanto de 

los pagos del cliente como de sus datos personales. 

El rol del actor en este caso de uso es cargar al sistema todas 

las imágenes correspondientes a los datos de un cliente.  

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe estar logueado al sistema. 

 El usuario debe tener permisos para ingresar las imágenes 

al sistema. 

 El usuario debe seleccionar el formulario para cargar las 

imágenes del cliente. 

 Las imágenes deben estar en formato tif 

Post-condiciones  Se ingresar las imágenes al sistema. 

 Se asocian las imágenes a un cliente determinado. 

 

 

Flujo primario de eventos 

  

 

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.   El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 

5. El usuario selecciona el formulario para 

cargar las imágenes del cliente. 

6. El sistema abre el formulario indicado. 
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Acciones del actor Acciones del sistema 

7. El usuario carga la imagen y presiona el 

botón COMPLETAR. 

8. El sistema asocia las imágenes 

cargadas a una cuenta de cliente. 

 

Cargando pasaporte - CU006 

 

Overview Este caso de uso está relacionado con el CU005. El objetivo del 

mismo es ingresar una copia del pasaporte del cliente en caso 

que el mismo no sea ciudadano argentino. 

El rol del actor en este caso de uso es cargar al sistema la 

imagen correspondiente al pasaporte de un cliente. 

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe estar logueado al sistema. 

 El usuario debe tener permisos para ingresar las imágenes 

al sistema. 

 El usuario debe seleccionar el formulario para cargar las 

imágenes del cliente. 

 Las imágenes deben estar en formato tif 

Post-condiciones  Se ingresar la copia del pasaporte al sistema. 

 Se asocia la imagen a un cliente determinado. 
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Flujo primario de eventos 

  

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.   El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 

5. El usuario selecciona el formulario para 

cargar la copia del pasaporte del cliente. 

6. El sistema abre el formulario indicado. 

7. El usuario busca la imagen del directorio 

correspondiente. 

 

8. El usuario selecciona de la lista la opción 

PASAPORTE. 

 

9. El usuario completa el número de cuenta 

del cliente y presiona el botón 

COMPLETAR. 

10. El sistema asocia la imagen del 

pasaporte a la cuenta de cliente. 
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Cargando CUIL - CU007 

 

Overview Este caso de uso está relacionado con el CU005. El objetivo del 

mismo es ingresar una copia de la constancia de CUIL del 

cliente en caso que el mismo no sea ciudadano argentino. 

El rol del actor en este caso de uso es cargar al sistema la 

imagen correspondiente a la constancia de CUIL de un cliente. 

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe estar logueado al sistema. 

 El usuario debe tener permisos para ingresar las imágenes 

al sistema. 

 El usuario debe seleccionar el formulario para cargar las 

imágenes del cliente. 

 Las imágenes deben estar en formato tif 

Post-condiciones  Se ingresar la copia de la constancia de CUIL al sistema. 

 Se asocia la imagen a un cliente determinado. 

 

Flujo primario de eventos 

  

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.   El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 

5. El usuario selecciona el formulario para 

cargar la copia de la constancia de CUIL 

del cliente. 

6. El sistema abre el formulario indicado. 

7. El usuario busca la imagen del directorio 

correspondiente. 
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Acciones del actor Acciones del sistema 

8. El usuario selecciona de la lista la opción 

CUIL. 

 

9. El usuario completa el número de cuenta 

del cliente y presiona el botón 

COMPLETAR. 

10. El sistema asocia la imagen de la 

constancia de CUIL a la cuenta de 

cliente. 
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Cargando cheque - CU008 

 

Overview Este caso de uso está relacionado con el CU005. El objetivo del 

mismo es ingresar una copia del cheque en caso que el cliente 

haya abonado su cuota a través de este medio de pago. 

El rol del actor en este caso de uso es cargar al sistema la 

imagen correspondiente a la copia del cheque de un cliente. 

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe estar logueado al sistema. 

 El usuario debe tener permisos para ingresar las imágenes 

al sistema. 

 El usuario debe seleccionar el formulario para cargar las 

imágenes del cliente. 

 Las imágenes deben estar en formato tif 

Post-condiciones  Se ingresar la copia del cheque al sistema. 

 Se asocia la imagen a un cliente determinado. 

 

 

Flujo primario de eventos 

  

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.   El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 

5. El usuario selecciona el formulario para 

cargar la copia del cheque del cliente. 

6. El sistema abre el formulario indicado. 

7. El usuario busca la imagen del directorio 

correspondiente. 
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Acciones del actor Acciones del sistema 

8. El usuario selecciona de la lista la opción 

CHEQUE. 

 

9. El usuario completa el número de cuenta 

del cliente y presiona el botón 

COMPLETAR. 

10. El sistema asocia la imagen de la 

copia del cheque a la cuenta de 

cliente. 
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Visualizando imágenes - CU009 

 

Overview Este caso de uso surge como consecuencia de los casos de 

uso anteriores (CU006 / CU007 / CU008). El objetivo del mismo 

es visualizar las imágenes que se cargaron previamente. 

El rol del actor en este caso de uso es seleccionar la imagen 

que desea visualizar. 

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe estar logueado al sistema. 

 El usuario debe tener permisos para visualizar las imágenes 

del sistema. 

 El usuario debe seleccionar una carpeta de un cliente. 

 El usuario debe seleccionar alguna imagen que se 

encuentre dentro de una carpeta de cliente.  

Post-condiciones  Se visualiza la imagen seleccionada 

 

 

Flujo primario de eventos 

  

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.   El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 

5. El usuario selecciona de la lista de 

carpetas la correspondiente al cliente 

que desea. 

6. El sistema abre el formulario indicado. 

7. El usuario busca la imagen dentro de la 

carpeta seleccionada. 
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Acciones del actor Acciones del sistema 

8. El usuario presiona doble click sobre la 

imagen. 

 

 9. El sistema muestra la imagen 

seleccionada. 
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Consultando el sistema - CU010 

 

Overview El objetivo de este caso de uso es realizar todas las consultas 

necesarias para obtener la información que se desea. 

El rol del actor en este caso de uso es realizar todas las 

búsquedas de la información que desea y necesita. 

Actores  Usuario 

Precondiciones  El usuario debe estar logueado al sistema. 

 El usuario debe tener permisos para realizar consultas al 

sistema. 

 El usuario debe seleccionar las búsquedas pre establecidas. 

Post-condiciones  El sistema devuelve los resultados de la búsqueda 

realizada. 

 

 

Flujo primario de eventos 

  

Acciones del actor Acciones del sistema 

1.  El usuario ingresa el nombre de usuario 

y la contraseña. 

 

2.  El usuario presiona el botón de logueo. 3. El sistema valida las credenciales. 

 4. El sistema abre la pantalla de trabajo 

del usuario. 

5. El usuario selecciona las búsquedas 

predefinidas 

6. El sistema abre la búsqueda 

seleccionada. 

7. El usuario completa los datos que 

corresponde. 
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Acciones del actor Acciones del sistema 

8. El usuario presiona el botón Search 9. El sistema devuelve los datos 

correspondientes a la búsqueda 

realizada 
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8.3. Anexo 3: Entregable etapa modelado 
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Revisiones 

 

 

 

Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

29-09-2014 1 Lucía Saboundji Documento de workflow de alto nivel - v1 
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Andarivel Solicitud de cuenta 

 

 

Descripción de los Procesos 

 

 Creación de archivo de solicitud 

Descripción: Este paso del workflow se caracteriza por ser de tipo submapa. El mismo es el 

encargado de analizar las características del cliente, y así crear su archivo. 

 

 Establecimiento de cuenta 

Descripción: Este paso del workflow se caracteriza por ser de tipo submapa. El mismo es el 

encargado de realizar todos los pasos necesarios para establecer la cuenta del cliente, 

confirmar el pago y enviar la notificación correspondiente. 

 

 Fin 

Descripción: Este paso del workflow se caracteriza por ser de tipo submapa. El mismo es el 

encargado de realizar todos los pasos necesarios para terminar de establecer las propiedades 

del cliente. 

 

 

Descripción de las conexiones  

 

 Se requiere revisión inicial 

Descripción: En esta conexión se evalúa si el cliente requiere una revisión inicial dependiendo 

del pago que haya realizado.  

 

 Revisión 

Descripción: Si el pago del cliente fue menor a $2000, entonces requiere una revisión inicial. 
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 Sin Revisión 

Descripción: Si el pago del cliente fue mayor o igual a $2000, entonces no requiere una 

revisión inicial. 

 

 

 

Andarivel Representante de atención al cliente 

 

 

Descripción de los Procesos 

 

 Revisión del depósito 

Descripción:  Este paso se encarga de revisar los depósitos realizados por el cliente. 

 

 

 

Andarivel Departamento de fraude 

 

Descripción de los Procesos 

 Revisión de fraude 

Descripción:  Este paso del workflow se caracteriza por ser de tipo submapa. El mismo es el 

encargado de determinar el supervisor que deberá verificar tanto la información como el pago 

del cliente. 
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Sumapa 1 
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Creación archivo de solicitud 

 

 

 

Descripción de los Procesos 

 

 Creación de carpeta de solicitud 

Descripción:  En este paso se creará la carpeta con el número de cuenta del cliente. 

 

 Esperar constancia de CUIL 

Descripción:  En este paso se esperará hasta que se tenga en el sistema la copia de la 

constancia de CUIL  

 

 Esperar al pasaporte 

Descripción:  En este paso se esperará hasta que se tenga en el sistema la copia del 

pasaporte 

 

 Obtener documentos 

Descripción:  En este paso se buscarán todos los documentos de soporte que se 

ingresaron y se asociarán a la carpeta del cliente. 
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Descripción de las conexiones  

 

 Extranjero 

Descripción:  En esta conexión se evalúa si el cliente es extranjero para que luego se 

anexen los documentos de soporte correspondientes. 

 

 

 Nativo 

Descripción: En esta conexión si el cliente es nativo, se avanza al siguiente paso en 

donde se buscarán los documentos correspondientes para asociarlos a la carpeta. 
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Sumapa 2 

 

 

 

 



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

116 
 

Revisión de fraude 

 

Descripción de los Procesos 

 

 Determinar supervisor 

Descripción:  En este paso se determinará quién es el supervisor del empleado que se 

encuentra logueado al sistema. 

 

 Revisión de fraude 

Descripción:  En este paso se enviará la tarea al supervisor determinado para que 

revise el monto del depósito. 

 

 Departamento de fraude 

Descripción:  Este paso lo realiza el supervisor del empleado que dio inicio a la 

aplicación. El mismo se encargara de revisar si el monto es aprobado o desaprobado. 

 

Descripción de las conexiones  

 

 Fraude 

Descripción: En esta conexión se evalúa si se requiere una revisión extra. 

 

 No Fraude 

Descripción: En esta conexión se determina que no se requiere una revisión extra y se 

vuelve al mapa principal. 
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Sumapa 3 

 

 

 



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

118 
 

Creación de cuenta 

 

Descripción de los Procesos 

  

 Abrir cuenta 

Descripción:  Este paso se caracteriza por generar la cuenta del cliente a nivel de base 

de datos. 

 Notificación al cliente 

Descripción:  Este paso se caracteriza por enviar un mail al cliente cuando se genera 

su cuenta.  

 Establecimiento de cuenta 

Descripción:  Este paso es de tipo submapa el cual contiene todos los pasos 

necesarios para terminar de generar la cuenta del cliente.  

 Establecimiento de cuenta 

Descripción:  Este paso forma parte del submapa Establecimiento de cuenta. Es el 

encargado de verificar el método de pago para ver si continúa dentro del submapa o 

vuelve al mapa principal. 

 Espera de pago 

Descripción:  Este paso forma parte del submapa Establecimiento de cuenta. Es el 

encargado de esperar a que se adjunte el comprobante de pago correspondiente. 

 Días de espera 

Descripción:  Este paso forma parte del submapa Establecimiento de cuenta. Es el 

encargado de esperar siete días hasta que se efectúe el pago y en caso contrario, 

vuelve al paso "espera de pago". 
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Sumapa 4 

 

 

 

 

 



Fin 

 

Descripción de los Procesos 

 

 Lookup del cliente 

Descripción:  Este paso se caracteriza por realizar un realizar una consulta a la 

base de datos para mostrar toda la información del cliente.  

 

 Cola de chequeo 

Descripción:  Este paso se caracteriza por ser una cola pública de trabajo en donde 

llegará una tarea para finalizar el flujo. 
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8.4. Anexo 4 - A: Entregable etapa ejecución 
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CASA RAÚL 

 

 

 

 

 

DOCUMENTACION DE WORKFLOW DETALLADO 

APERTURA NUEVA CUENTA CLIENTE 
EXISTENTE 

 

 

 

 

 

 

 

 



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

123 
 

Revisiones 

 

 

 

 

Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

29/06/2014 1 Lucía Saboundji 
Documentación WF de apertura de nueva 

cuenta cliente existente - v1 
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Propiedades del Workflow 

 

 

Nombre del workflow: Casa Raúl - Apertura de nueva cuenta 

 

Tema: "Apertura nueva cuenta" 

 

Descripción: El workflow de apertura de nueva cuenta, se encarga de realizar todos los pasos 

necesarios para dar de alta una cuenta para un cliente existente en la empresa Casa Raúl. 

 

 

Atributos: 

 

1. NombreCliente 

Tipo: String 

Descripción: Nombre del cliente que desea abrir una cuenta 

2. PrimerNombre 

Tipo: String 

Descripción: Primer nombre del cliente que desea abrir una cuenta 

3. Apellido 

Tipo: String 

Descripción: Apellido del cliente que desea abrir una cuenta 

4. NumeroObraSocial 

Tipo: String 

Descripción: Número de obra social del cliente que desea abrir una cuenta 

5. Extranjero 

Tipo: boolean 

Descripción: True si es extranjero, False si no lo es 

6. TipoCuenta 

Tipo: String 

Descripción: Tipo de cuenta del cliente 

7. NombreCliente 

Tipo: String 

Descripción: Nombre del cliente que desea abrir una cuenta 

8. NumeroCuenta 
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Tipo: String 

Descripción: Numero de cuenta del cliente 

9. Monto 

Tipo: float 

Descripción: Monto del depósito realizado por el cliente para abrir una cuenta 

10. Email 

Tipo: String 

Descripción: Dirección de correo del cliente que desea abrir una cuenta 

11. UsuarioActual 

Tipo: String 

Descripción: Nombre del usuario que se encuentra logueado al sistema 

12. Supervisor 

Tipo: String 

Descripción: Nombre del supervisor correspondiente al usuario logueado al sistema 

13. Título 

Tipo: String 

Descripción: Título con que se nombrará al cliente que desea abrir una cuenta 

14. Dirección 

Tipo: String 

Descripción: Dirección del cliente que desea abrir una cuenta 

15. Departamento 

Tipo: String 

Descripción: Número de departamento del cliente que desea abrir una cuenta 

16. Localidad 

Tipo: String 

Descripción: Localidad del cliente que desea abrir una cuenta 

17. Provincia 

Tipo: String 

Descripción: Provincia del cliente que desea abrir una cuenta 

18. CódigoPostal 

Tipo: String 

Descripción: Código postal del cliente que desea abrir una cuenta 

19. Teléfono 

Tipo: String 

Descripción: Teléfono del cliente que desea abrir una cuenta 
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20. TeléfonoLaboral 

Tipo: String 

Descripción: Teléfono laboral del cliente que desea abrir una cuenta 

21. Ocupación 

Tipo: String 

Descripción: Ocupación del cliente que desea abrir una cuenta 

22. Empresa 

Tipo: String 

Descripción: Nombre de la empresa donde trabaja el cliente que desea abrir una cuenta 

23. Rubro 

Tipo: String 

Descripción: Rubro de la empresa del cliente que desea abrir una cuenta 

24. DomicilioEmpleo 

Tipo: String 

Descripción: Domicilio del empleo del cliente que desea abrir una cuenta 

25. Localidad 

Tipo: String 

Descripción: Localidad del empleo del cliente que desea abrir una cuenta 

26. Provincia 

Tipo: String 

Descripción: Provincia del empleo del cliente que desea abrir una cuenta 

27. CodigoPostal 

Tipo: String 

Descripción: Código Postal del empleo del cliente que desea abrir una cuenta 
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Mapas de trabajo 

Workflow Principal: Casa Raúl - Apertura de nueva cuenta 
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Descripción de los pasos: 

  

 

 

 Nombre: Inicio 

Tipo paso: Inicio 

 

 Descripción: Este paso es el encargado de dar comienzo al workflow de  apertura de 

 nueva cuenta. 

 

 Nombre: Creación del archivo de aplicación  

 Tipo paso: Submapa 

 Descripción: Este es un paso de tipo submapa, es decir que está formado  por varios 

 pasos diferentes. El mismo, se encarga de analizar las  características del cliente, y así 

 crear su archivo. 

 Nombre: Revisión de los archivos 

Tipo paso: Cola de trabajo 

 Descripción: En este paso, se deben revisar los archivos adjuntos del  cliente.  

 Nombre: Notificación rechazo 

Tipo paso: Componente 

 Descripción: En este paso, se envía un mail al cliente notificándole que su  cuenta no  se 

 pudo crear con éxito.  

 Nombre: Revisión del depósito 

Tipo paso: Submapa 

 Descripción: En este paso de tipo submapa, se revisarán los depósitos  realizados por el 

 cliente.  

 Nombre: Establecimiento de cuenta 

 Tipo paso: Submapa 

 Descripción: Paso de tipo submapa encargado de crear la cuenta del  cliente.  

 Nombre: Fin 

 Tipo paso: Submapa 

 Descripción: En este paso se terminan de establecer todas las propiedades  del cliente.
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Submapa A: Creación del archivo de aplicación 
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Descripción de los pasos: 

  

 Nombre: Inicio 

Tipo paso: Inicio 

 Descripción: Este paso da comienzo al workflow de creación del archivo de  aplicación. 

 Nombre: Búsqueda de aplicación 
 Tipo paso: Component 

 Descripción: Este paso se encarga de buscar los documentos y la carpeta  del cliente. 

 Nombre: Creación de carpeta 

Tipo paso: Component 

 Descripción: Este paso se encarga de crear la carpeta del cliente en el  sistema. 

 Nombre: Adjuntos 

Tipo paso: Assign 

 Descripción: Este paso se encarga de adjuntar los archivos del cliente. 

 Nombre: Asignación 

Tipo paso: Assign 

 Descripción: Este paso se encarga de asignar los documentos adjuntos a la carpeta del 

 cliente. 

 Nombre: Extranjero 

Tipo paso: Activity 

 Descripción: Este paso pregunta si el cliente es extranjero o no. 

 Nombre: Constancia CUIL 

Tipo paso: WaitForCondition 

 Descripción: Este paso se encargara de esperar a que el encargado adjunte  el 

 documento de constancia de cuil 

 Nombre: Pasaporte 

Tipo paso: WaitForCondition 

 Descripción: Este paso se encargara de esperar a que el encargado adjunte  el 

 pasaporte del cliente. 

 Nombre: Espera 

Tipo paso: System 

 Descripción: Este paso esta a la espera de que el encargado adjunte el pasaporte. El 

 mismo se liberara cuando el documento se encuentre adjuntado en la carpeta. 

 Nombre: Get Adjuntos 
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Tipo paso: Component 

 Descripción: Este paso se encarga de buscar los documentos que se  adjuntaron. 
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Submapa B: Revisión del depósito 
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Descripción de los pasos: 

  

 

 Nombre: Inicio de revisión 

Tipo paso: Inicio 

 Descripción: Este paso da comienzo a la revisión del monto del depósito. 

 Nombre: Búsqueda supervisor 

Tipo paso: System 

Descripción: Este paso ejecuta un store procedure que se encarga de buscar el supervisor 

para el usuario que dio inicio a la aplicación. 

 Nombre: Revisión 

Tipo paso: System 

 Descripción Este paso lo realiza el supervisor del empleado que dio inicio a  la 

 aplicación. El mismo se encargara de revisar si el monto es aprobado  o 

 desaprobado. 

 Nombre: Return 

Tipo paso: Return 

 Descripción: Este paso se encarga de volver al workflow principal. 

 Nombre: Cola de fraude 

Tipo paso: Cola de trabajo 

 Descripción: En esta cola publica de trabajo, se encontraran todas las  transacciones que 

 deben ser revisadas para poder continuar con la operación. 

 

 

 



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

134 
 

Submapa C: Establecimiento de cuenta 
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Descripción de los pasos: 

  

 

 Nombre: Inicio establecimiento de cuenta 

Tipo paso: Inicio 

 Descripción: Este paso es el encargado de dar comienzo al workflow de 

 establecimiento de cuenta. 

 Nombre: Apertura de cuenta  

 Tipo paso: DbExecute 

 Descripción: En este paso ejecuta un store procedure que se encarga de  realizar un 

 insert en la tabla 'Account' con los datos del cliente. 

 Nombre: Notificación al cliente 

Tipo paso: Component 

 Descripción Este paso se encarga de enviar una notificación al cliente  indicándole que su 

 cuenta ha sido creada. 

 Nombre: Establecimiento de cuenta 

Tipo paso: Submapa 

 Descripción: Este paso se encarga de crear la cuenta del cliente. 
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Submapa C-1: Establecimiento de cuenta 
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Descripción de los pasos: 

  

 

 Nombre: Inicio 

Tipo paso: Inicio 

 Descripción: Este paso es el encargado de dar comienzo al workflow de 

 establecimiento de cuenta. 

 Nombre: Establecimiento de cuenta 

 Tipo paso: Activity 

 Descripción: En este paso determina si espera el pago con cheque o si  vuelve al workflow 

 principal. 

 Nombre: Espera del pago 

Tipo paso: WaitForCondition 

 Descripción: Este paso espera que se adjunte el comprobante del cheque. 

 Nombre: Días de espera 

Tipo paso: Assign 

 Descripción: Este paso se encarga de esperar 7 días hasta que se adjunte  el 

 documento.  En caso contrario, vuelve al paso 'Espera del pago' nuevamente hasta  que 

 se produzca el pago correspondiente. 

 Nombre: Return 

Tipo paso: Return 

 Descripción: Este paso se encarga de volver al workflow principal. 
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Submapa D: Fin 
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Descripción de los pasos: 

  

 

 Nombre: Inicio 

Tipo paso: Inicio 

 Descripción: Este paso es el encargado de dar comienzo al workflow de  fin. 

 Nombre: Lookup del cliente 

 Tipo paso: Activity 

 Descripción: Ejecuta un store procedure para devolver los datos del  cliente. 

 Nombre: Cola de chequeo 

Tipo paso: WaitForCondition 

 Descripción: Cola pública de trabajo que se encarga de almacenar todas  las 

 transacciones que estén por finalizar para dar un último cheque. 
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8.5. Anexo 4 - B: Entregable etapa ejecución 
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CASA RAÚL 

 

 

 

 

 

 

MANUAL DE USUARIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Revisiones 
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Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

04/10/2014 1 Lucía Saboundji Manual de usuario - v1 
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Logueo al sistema 

 

Para comenzar a trabajar con la aplicación, se deberá loguear al sistema con las credenciales 

correspondientes. 

 

 Realizar doble clic en el ícono que se encuentra en el escritorio con el nombre de 

"Workplace XT":  

 

 

 Se abrirá la siguiente pantalla de logueo:  

 

 

 Ingresar el nombre de usuario (user name) 

 Ingresar la contraseña (password) 

 Presionar el botón Log in 

 Se abrirá la siguiente pantalla de trabajo 
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1. En este sector se podrá visualizar el usuario que se encuentra logueado al sistema así 

como también el botón para desloguearse del mismo (Log out). 

 

2. En este sector se pueden visualizar varios botones: 

a. El primero  es el botón de la pantalla de trabajo principal. 

b. El segundo  es el botón para realizar búsquedas de las carpetas. 

c. El tercero  es para realizar búsquedas dentro del sistema. 

d. El último  es el botón donde figuran las tareas. 

 

3. En este sector se encuentran todas las carpetas de los clientes. 

 

4. En este sector se encuentran las búsquedas guardadas para que realicen los usuarios del 

sistema. 

 

5. En este sector se encuentran todos los formularios para dar de alta clientes al sistema. 

 

6. Este sector es el de bandeja de entrada donde llegarán las tareas. 
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Formularios 

 

 Para dar de alta un usuario al sistema, se deberá seleccionar el formulario "Nueva 

cuenta cliente existente" ubicado en la pantalla de trabajo del usuario: 

 

 

 Una vez seleccionado el formulario, se abrirá la siguiente pantalla: 
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 Ingresar el número de cuenta del cliente y presionar el botón tab. 
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Se visualizará el formulario con todos los datos del cliente: 

 

 

 

 

 

 Seleccionar de la lista el tipo de cuenta que desea (en principio se elegirá únicamente 

cuenta simple) 
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 Una vez completados todos los datos de la primera hoja, seleccionar la pestaña C - 

Forma de pago 

 

  

 

 Completar el monto del pago inicial 

 Seleccionar el tipo de pago: 

 

 Cheque: Se deberá ingresar el número de cheque 
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 Depósito bancario: Se deberá ingresar el detalle del depósito 

 

 

 

 

 

 

 Transferencia bancaria: Se deberá ingresar el detalle de la transferencia 
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 Una vez finalizada esta etapa, se deberá pasar a la pestaña D - Firma Electrónica: 

 

 

 

 

 

 En este caso, si el cliente es extranjero, se deberá seleccionar la opción de la casilla. 

 Seleccionar el botón "Click here to sign" para poder firmar con las credenciales del 

usuario logueado. Se visualizará la siguiente pantalla: 
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 Ingresar el nombre de usuario (name) y la contraseña (password). 

 Presionar el botón Log in. 
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 Se visualizará la siguiente pantalla: 

 

 

 

 

 Presionar el botón Submit para dar comienzo al flujo de trabajo. 
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Cuentas 

 

 

 Una vez que se dió comienzo al flujo de trabajo, seleccionar la carpeta del cliente 

ubicado en la zona de cuentas: 

 

 

 

 Presionar el botón more para ver el listado completo de todas las carpetas del sistema. 

Se visualizará la siguiente pantalla: 
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 Seleccionar la carpeta correspondiente al cliente que desea: 

 

 

 

 

 En la carpeta se podrá visualizar un archivo con todos los datos del cliente. 

 

 En caso que se haya seleccionado la opción que indica que el cliente es extranjero, se 

deberá incorporar a la carpeta de la cuenta del cliente, las imágenes del pasaporte y 

de la constancia de cuil. 
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Carga documentos de soporte 

 

 

 Seleccionar el formulario "Carga documentos de soporte" ubicado en la zona de 

formularios: 

 

 

 

 Se visualizará la siguiente pantalla: 
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 Presionar el botón "Browse" para seleccionar la imagen a cargar. Se visualizará la 

siguiente pantalla: 

 

 

 

 Elegir la imagen que se desea cargar del directorio correspondiente 

 Presionar el botón "Open" 

 La imagen seleccionada se visualizará en la casilla 
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 Presionar el botón "Next". Se visualizará la siguiente pantalla 

 

 

 

 Completar las siguientes propiedades: 

 

 Tipo de documento (account document type): Se deberá elegir la opción correcta 

de la lista (cheque, pasaporte, cuil). 
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 Número de cuenta (account number): Se deberá ingresar el número de la cuenta 

del cliente a la que desea asociar el documento de soporte. 

 

 Presionar el botón "Finish". 

 Se visualizará la siguiente pantalla en la que se indica que la imagen fue cargada con 

éxito. 

 Presionar el botón OK para terminar 

 

 

 

 

 Si se vuelve a la carpeta del cliente, se podrán visualizar todos los documentos de 

soportes cargados: 
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 Se deberá repetir esta acción para cargar el otro documento de soporte 

correspondiente a un cliente extranjero. 
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Cola de trabajo CustomerService 

 

 

El siguiente paso, una vez que se cargaron todos los documentos de soporte correspondientes a 

un cliente extranjero, será completar la tarea de la cola de trabajo "CustomerService" En esta cola 

de trabajo, se visualizarán todas aquellas cuentas de clientes que requieran una aprobación extra 

ya sea por ser extranjeros o por elegir como método de pago una transferencia bancaria. 

 

 

 Ir a la pestaña de tareas (Tasks) y ahí elegir la opción "Public Inboxes > 

CustomerService". 

 

 

 

 

 

 Seleccionar la cuenta del cliente que se desea aprobar. Se visualizará el siguiente 

formulario: 
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 Una vez completados los datos, se deberá presionar el botón "Complete". Se 

visualizará la siguiente pantalla: 

 Presionar el botón OK para finalizar. 
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 En el campo "Respuesta" se podrán seleccionar dos opciones: 

 

 Aprobar: El proceso continuará normalmente 

 

 Rechazar: Se enviará un mail al cliente notificándole que no se ha podido 

establecer su cuenta: 
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Bandeja de entrada del gerente 

 

 

El siguiente paso, una vez que se completó la primera revisión de la cuenta del cliente desde la 

cola de trabajo CustomerService, será una nueva revisión pero por parte del gerente de la 

empresa. 

 

 En la bandeja de entrada del gerente, se podrá visualizar una tarea de trabajo: 

 

 

 

 Al seleccionar la tarea, se visualizará el siguiente formulario. 
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 Completar los datos y presionar el botón "Complete". Se visualizará el siguiente 

mensaje de confirmación. 
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 Presionar el botón OK. 

 

 

 En el campo "Respuesta" se podrán seleccionar dos opciones: 

 

 Aprobar: Seguirá el proceso normalmente 

 

 Rechazar: Se enviará una tarea a la cola pública de Fraudes. 
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Cola de trabajo Fraudes 

 

 

En el caso que el gerente de la empresa haya seleccionado la opción Rechazar de la revisión de la 

cuenta del cliente, se enviará una tarea a la cola de trabajo "Fraud" en donde se podrán visualizar 

todas aquellas cuentas de clientes que requieran una aprobación más exhaustiva. 

 

 Ir a la pestaña de tareas (Tasks) y ahí elegir la opción "Public Inboxes > Fraud". 
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 Seleccionar la cuenta del cliente que se desea aprobar. Se visualizará el siguiente 

formulario: 

 

 

 

 En el campo "Respuesta" se visualizará sólo la opción "Completar" 

 Una vez completados los datos, se deberá presionar el botón "Complete". Se 

visualizará la siguiente pantalla: 

 



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

 

169 
 

 

 

 Presionar el botón OK para finalizar y continuar con el proceso. 

 Una vez que se completó esta tarea, se enviará un mail al cliente indicando que su 

cuenta se ha establecido 
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Cola de trabajo SalesAdvisor 

 

Para poder terminar el proceso, se deberá completar una tarea ubicada en la cola de trabajo 

"SalesAdvisor". En esta cola de tareas, se visualizarán todas aquellas cuentas de clientes que se 

hayan establecido y requieran completarlas para terminar el proceso. 

 

 

 Ir a la pestaña de tareas (Tasks) y ahí elegir la opción "Public Inboxes > SalesAdvisor".  
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 Al seleccionar la tarea, se visualizará la siguiente pantalla con los datos de la cuenta. 

Se podrán agregar comentarios si lo desean.  

 

 

 

 Presionar el botón "Complete" para terminar el proceso 
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8.6. Anexo 5 - A: Entregable etapa monitoreo 
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DOCUMENTACION DE PLAN DE PRUEBAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Revisiones 
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Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

 1 Lucía Saboundji Documentación de plan de pruebas - v1 
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Módulo 1: Interfaz de usuario 

 

 

 

Plan de pruebas 1: Logueo al sistema 

 

 El usuario debe poder acceder al sistema mediante el ingreso de sus 

credenciales. 

 El usuario no debe poder ingresar al sistema si ingreso de manera incorrecta 

sus credenciales. 

 

 

Plan de pruebas 2: Carga de documentos de soporte 

 

 El usuario debe poder seleccionar el link para cargar los documentos de 

soporte. 

 El usuario debe poder cargar los documentos de soporte que desea. 

 El usuario debe poder asociar los documentos de soporte a una cuenta de 

cliente. 

 

 

Plan de pruebas 3: Alta de cliente al sistema 

 

 El usuario debe poder seleccionar el link para dar de alta clientes al sistema. 

 El usuario debe poder cargar los datos del cliente. 

 El usuario no debe poder cargar al sistema el cliente si no completó todos los 

datos. 
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 El usuario no debe poder cargar al sistema el cliente si no seleccionó el 

método de pago. 

 El usuario no debe poder cargar al sistema el cliente si no ingresó el monto del 

pago. 

  

Módulo 2: Consultas 

 

 

 

Plan de pruebas 1: Visualización de carpetas del cliente 

 

 El usuario debe poder visualizar el listado con todas las carpetas de las 

cuentas de los distintos clientes. 

 

 

 

Plan de pruebas 2: Visualización de consultas guardadas. 

 

 El usuario debe poder visualizar las consultas guardadas. 

 El usuario debe poder ejecutar las consultas con los datos que desea. 
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8.7. Anexo 5 - B: Entregable etapa monitoreo 
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DOCUMENTACION DE TESTEO 
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 Revisiones 

 

 

 

Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

 

 
1 Lucía Saboundji Documentación de testeo - v1 
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Datos del testeo 

 

 

 

 

 

 

Responsable del testeo: Lucía Saboundji 

 

  

 

Tipo testeo 
Cantidad de 

puntos a evaluar 
   SSS   

Requerimientos 13 13 - - 

 

 

 

 

 

Estado del proyecto:  

 

 

 

 

Con errores 

requerimiento 

Con modificaciones por 

sugerencias 
Finalizado 
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Módulo 1: Interfaz de usuario 

 

Plan de testeo 1: Logueo al sistema 

 

Pasos a realizar 

 

1- Abrir la aplicación 

2- Completar las credenciales 

3- Presionar el botón log in 

 

Resultados 

 

 Resultado 1: Se permite acceder al sistema mediante el ingreso de las credenciales. 

 Resultado 2: No se permite ingresar al sistema si el usuario ingreso de manera 

incorrecta sus credenciales. Al querer realizarlo, se visualiza el siguiente mensaje de 

error: 
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Plan de testeo 2: Carga de documentos de soporte 

 

Pasos a realizar 

 

1- Abrir la aplicación 

2- Completar las credenciales 

3- Presionar el botón log in 

4- Seleccionar el formulario "carga documentos de soporte" 

5- Seleccionar el documento que se desea ingresar 

6- Completar los datos 

7- Presionar el botón Finish 

 

Resultados 
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 Resultado 3: Se permite seleccionar el link para cargar los documentos de soporte. 

 Resultado 4: Se permite cargar los documentos de soporte que desea. 

 

Ejemplo: 

 

 

 

 Resultado 5: Se permite asociar los documentos de soporte a una cuenta de cliente. 

 

Ejemplo: 

 



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

 

184 
 

 



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

 

185 
 

Plan de testeo 3: Alta de cliente al sistema 

 

Pasos a realizar 

 

1- Abrir la aplicación 

2- Completar las credenciales 

3- Presionar el botón log in 

4- Seleccionar el formulario "nueva cuenta cliente existente" 

5- Completar los datos 

6- Presionar el botón Submit 

 

Resultados 

 

 Resultado 6: Se permite seleccionar el link para dar de alta clientes al sistema. 

 Resultado 7: Se permite cargar los datos del cliente. 

 Resultado 8: No permite cargar al sistema el cliente si no se completaron todos los 

datos. Al momento de la firma, se visualiza el siguiente mensaje de error: 
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 Resultado 9: No permite cargar al sistema el cliente si no seleccionó el método de 

pago. Al momento de la firma, se visualiza el siguiente mensaje de error: 
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 Resultado 10: No permite cargar al sistema el cliente si no ingresó el monto del pago. 

Al momento de la firma, se visualiza el siguiente mensaje de error: 

 

 

Módulo 2: Consultas 

 

Plan de testeo 1: Visualización de carpetas del cliente 

Pasos a realizar 

 

1- Abrir la aplicación 

2- Completar las credenciales 

3- Presionar el botón log in 

4- Ir a la sección de cuentas 

5- Presionar el botón "More" para visualizar el listado completo 

 

Resultados 
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 Resultado 11: Permite visualizar el listado con todas las carpetas de las cuentas de 

los distintos clientes. 

Ejemplo: 

 

Plan de testeo 2: Visualización de consultas guardadas 

Pasos a realizar 

1- Abrir la aplicación 

2- Completar las credenciales 

3- Presionar el botón log in 

4- Ir a la sección de Búsquedas definidas 

5- Seleccionar una búsqueda para ejecutar 

 

Resultados 

 

 Resultado 12: Se permite visualizar las consultas guardadas. 

 

 

Ejemplo: 
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  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

 

190 
 

 Resultado 13: Se permite ejecutar las consultas con los datos que desea. 

 

Ejemplo: 
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8.8. Anexo 6 - A: Entregable etapa optimización 
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Revisiones 

 

 

 

 

Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

18/10/2014 1 Lucía Saboundji 
Documentación de lecciones aprendidas - 

v1 
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Lecciones Aprendidas para el proyecto 

 

 

Lección aprendida 1: Participación de los usuarios del sistema 

 

 Categoría: Oportunidad 

 

 Descripción de la situación: Permitir que los futuros usuarios del sistema, participen de las 

reuniones de avance del proyecto. 

 

 Impacto: Cuando los usuarios se involucran en el proyecto, se pueden obtener objetivos 

más realistas y se desarrollan los productos que verdaderamente son necesarios. 

 

 Acciones Implementadas: Como acción correctiva, se realizaron reuniones con los 

usuarios para describir el sistema que se estaba desarrollando. 

 

 Recomendaciones: Implementar reuniones de avance del proyecto con los futuros usuarios 

del mismo. 
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Lección aprendida 2: Estrategias de comunicación 

 

 

 Categoría: Oportunidad 

 

 Descripción de la situación: Generar métodos de comunicación con los usuarios del 

sistema para que la misma pueda ser lo más efectiva posible. 

 

 Impacto: Cuando los usuarios del sistema comprenden lo que el analista les está 

explicando, pueden participar y generar opiniones más efectivas que permitan obtener un 

producto final que satisfaga sus necesidades. 

 

 Acciones Implementadas: Como acción preventiva, se adecuó la terminología para que 

todos los usuarios pudiesen entender lo que se quería transmitir. 

 

 Recomendaciones: Se recomienda generar reportes de avances luego de cada reunión. 
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8.9. Anexo 6 - B: Entregable etapa optimización 

  



  Facultad de Ingeniería y Tecnología Informática 
 

Sistema de administración de clientes desarrollado  
con Business Process Management (BPM) 

 
  Lucía Saboundji 

 

 

197 
 

 
 
 
 
 

CASA RAÚL 

 

 

 

 

 

 

MINUTA DE CIERRE DE PROYECTO 
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Revisiones 

 

 

 

Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

24/10/2014 1 Lucía Saboundji Minuta de cierre de proyecto - v1 
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Minuta de Reunión 
 

Fecha 01/11/2014 

Hora 14.00 

Lugar: Casa Raúl Hoja 199 

Objetivo: Cierre de proyecto 
Elaboró 

Lucía 
Saboundji 

 

 

 

PARTICIPANTES 

 

Lucía Saboundji Carlos Saboundji Maria Ale  

 
 
 
AGENDA 

 

 Cierre de proyecto 

 

 

 
 
PUNTOS TRATADOS 

 
 

 
 Se hace entrega formal del sistema de administración de cuentas de clientes al responsable de la 

empresa Casa Raúl. 
 

 El sistema ha sido aprobado por el señor Carlos Saboundji ya que satisface los requerimientos que 
ha solicitado en el comienzo del proyecto. 
 

 Se hizo entrega del manual de usuario a todos los participantes del proyecto. 
 

 Los usuarios se encuentran capacitados en la utilización de la herramienta. 
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8.10. Anexo 6 - C: Entregable etapa optimización 
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL SOFTWARE 
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Revisiones 
 
 
 
 
 

Fecha Nro. Revisión Autor Observaciones 

18/10/2014 1 Lucía Saboundji Encuestas de satisfacción del software - v1 
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Encuesta de satisfacción del software  

 

 

 

  Insatisfecho Aceptable Satisfecho 
Muy 

Satisfecho 

Carlos Saboundji 

¿Está conforme con 
el sistema? 

      X 

¿El sistema abarcó 
sus expectativas? 

      X 

¿El sistema es fácil 
de utilizar? 

    X   

¿El sistema es 
rápido? 

    X   

¿El manual de 
usuario es lo 
suficientemente 
explicativo? 

    X   

Maria Ale 

¿Está conforme con 
el sistema? 

    X   

¿El sistema abarcó 
sus expectativas? 

    X   

¿El sistema es fácil 
de utilizar? 

  X     

¿El sistema es 
rápido? 

  X     

¿El manual de 
usuario es lo 
suficientemente 
explicativo? 

      X 
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8.11. Anexo 7: Autorización de la empresa 
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Buenos Aires, 1 de noviembre de 2014 

 

 

 

 

Universidad de Belgrano, 

 

   Por medio de la presente, presto consentimiento al uso de mi nombre y de 

la empresa Casa Raúl S.H. en el trabajo final de carrera de Lucía Daniela Saboundji, matrícula 

501-10001, como así también a la publicación de los mismos, en caso que el trabajo sea 

publicitado en la página web de la universidad. 

 

 

Atentamente, 

 

 

 
 
 
 
 
 
......................................................................... 
Carlos Saboundji - Socio de Casa Raúl S.H 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
........................................................................... 
Rubén Migueliz - Socio de Casa Raúl S.H 
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8.12. Anexo 8: IBM FileNet P8 

 
 

 FileNet P8 es una plataforma desarrollada por IBM que combina la gestión de los 

contenidos empresariales junto con las capacidades para lograr su cumplimiento. Esta plataforma, 

se ocupa de las necesidades de gestión del cumplimiento, del contenido y de los procesos más 

exigentes de toda la organización. Se trata de un elemento clave para la creación de un entorno 

que le brinde a las organizaciones la capacidad de responder rápidamente a los cambios y así 

adaptarse a la gestión de contenidos empresariales.  

 

 La arquitectura de la plataforma está formada por tres componentes: 

 

 Content Engine: Es el encargado de manejar el contenido básico incluyendo el 

control de versiones, la seguridad y la gestión del ciclo de vida, 

 Process Engine: Es el encargado de manejar los flujos de trabajo además del 

manejo del modelado, de los formularios electrónicos y de las herramientas de 

monitoreo, 

 Workplace XT:  Es la interface gráfica que permite acceder al Content y Process 

Engine 

 

   

   

Figura 30: Componentes de la plataforma IBM FileNet P8 extraída del redbook oficial de IBM (ver 

referencia (32)) 

 

 La plataforma IBM FileNet P8 se caracteriza por resolver las necesidades de una 

organización en una única solución. La estrecha integración con la que cuenta la plataforma 

permite aumentar la eficiencia operativa de una organización debido a que reduce tanto el número 

de productos como el de proveedores a lo largo de toda la empresa. 
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 FileNet P8 proporciona interoperabilidad entre las aplicaciones propias de la 

organización y los repositorios de datos, lo que reduce los costos de integración, aumenta la 

precisión y genera mayor valor. Este enfoque integral permite abordar con eficacia las complejas 

demandas de la gestión de contenidos a través de una empresa. 

 

 Esta plataforma de IBM, permite desarrollar rápidamente las soluciones de las 

necesidades de las organizaciones gracias a las capacidades que brinda en el manejo de los flujos 

de trabajo. De esta manera, las organizaciones pueden responder de manera eficiente a las 

nuevas exigencias del mercado. 

 


