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Abstract—El enfoque de solucion de problemas orientado a la
identificacion, modelado, despliegue y seguimiento de procesos de
negocios, ha permitido que las organizaciones expliciten el
conocimiento subyacente en sus operaciones y se involucren en
un ciclo de mejora continua. A partir de esta premisa, ya
establecida en muchas organizaciones, surge la necesidad de
enriquecer este conocimiento mejorando la colaboracion entre los
involucrados e incorporando las interacciones que hoy se llevan a
cabo por fuera de los procesos de negocios, pero que formen
parte de los mismos.

El software social favorece la integracion grupal y la
colaboracion, caracteristica inherente a los procesos de negocios,
que permite atravesar estructuras organizativas y contar con
mecanismos de retroalimentacion para cerrar el ciclo de vida de
procesos. Por otra parte, la vision clasica de los procesos de
negocios se focaliza en el modelamiento de tareas repetitivas y
estructuradas, dificultando la integracion y excluyendo la
incorporaciéon de mejoras por parte de los participantes del
proceso.

En este sentido, resulta de interés analizar las caracteristicas
del software social a la luz del aporte que este pueda realizar
hacia un seguimiento de procesos menos estructurados que
absorban los cambios del entorno.

Este trabajo presenta un prototipo de workflow social,
denominado SocialFlow que incorpora conceptos de software
social y un mecanismo para enriquecer el seguimiento de los
procesos de negocio.
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L INTRODUCCION

El campo que abarca la gestion de los procesos de
negocios incluye dos comunidades: la de administracién del
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negocio (analistas de negocio) y las de Tecnologias de
Informacién (TI) (expertos en tecnologia).

Por un lado, los analistas de negocios tienden a considerar
a los expertos en tecnologia como subordinados a los aspectos
del negocio. Mientras que la mayoria de los expertos en
tecnologia consideran que los objetivos de negocio y las
regulaciones organizacionales no merecen mucho andlisis ni
un alto nivel de abstraccién. Esta controversia es uno de los
principales objetivos que persigue el enfoque de resolucién de
problemas orientado a procesos de negocios, conciliar estos
puntos de vista y lograr modelizar e implementar procesos de
negocios correctos y robustos en un software adecuado,
contribuyendo a la mejora continua de los procesos y a una
4gil absorcién de los cambios de la realidad [1].

Los procesos de negocios conceptualizados de la manera
clasica resultan utiles para el modelado y ejecucién de tareas
repetitivas 'y estructuradas y responden a un modelo
organizacional que, si bien se vio atravesado por el paradigma
Business Process Management (BPM), presenta una rigidez
que no condice con la realidad actual. En base a esas
consideraciones, se han identificados caracteristicas como
model-reality divide [3] que describe la divisién entre los
modelos de procesos abstractos y los ejecutados en la realidad.
Los trabajos actuales revelan nuevos puntos de vistas o
perspectivas que han ejercido gran influencia sobre el disefio
de notaciones y lenguajes para procesos de negocios, tanto en
el modelado como en la ejecucion..

Otro aspecto novedoso en estas nuevas tendencias, es la
clasificacion de los procesos de negocios en dos categorias:
aquellos procesos de negocios bien definidos y repetitivos con
necesidades de una coordinacién y automatizacion bien claras,
y los procesos de negocios menos estructurados (también
denominados dinamicos o knowledge-intensive). Estos tltimos
tipos de procesos se caracterizan por compartir informacion
entre los actores mds que coordinacion de sus actividades.



Por otra parte, BPM clésico es un estindar que no facilita
la innovacién de los procesos [3]. Si bien hay conocimiento de
la organizacién y se explicita el mismo a través de modelos
legibles, existe una gran cantidad de conocimiento que se
despliega en tiempo de ejecuciéon que no es considerado ni
registrado. De este modo, el estindar contribuye a la
desactualizacién de los modelos y dificulta introducir mejoras
a los procesos. En este sentido, resulta de interés estudiar de
la aplicacién de BPM al concepto de redes sociales con Web
2.0, como una manera de enriquecer el conocimiento que se
explicita en los procesos de negocios, favoreciendo Ia
colaboracioén de los participantes del proceso.

En [4] se define la Web 2.0 como una segunda generacién
de comunidades basadas en la Web y como una alternativa al
hospedaje de servicios (tales como redes sociales y wikis) que
facilitan la creatividad, colaboracién y mecanismos de
intercambio entre usuarios. Asimismo, en [5] se plantea que
las redes sociales se han transformado en uno de los
fendmenos tecnolégicos mds dindmicos siendo sin duda
Internet quien lo facilita. Si bien comenzé como un fenémeno
meramente social, las organizaciones ya lo estdn vislumbrando
como una herramienta poderosa para compartir informacion y
favorecer el trabajo en grupo.

En este sentido, en [5] se hace hincapié en la presencia de
las “3 C” del concepto de groupware, pero en una red social
(colaboracién, comunicacién y coordinacién). El autor afirma
que las redes sociales tradicionales carecen del aspecto de
“coordinacion” siendo BMP y los workflow mecanismos
vélidos para aportar este aspecto a las redes sociales.

Bajo estas premisas, es valido tomar de ambos paradigmas,
BPM vy software social, los conceptos bdsicos que conduzcan
al aprovechamiento de cada uno de ellos y que ademads
reflejen fielmente la realidad de las organizaciones actuales
que observan en estos dos enfoques, las respuestas que
permitan abordar flexiblemente y con la mayor informacién
posible los cambios que impone el entorno; ya sea este el
mercado, en caso de organizaciones privadas, como las
regulaciones y normas en el caso de las organizaciones
publicas. En particular en este trabajo se analizan las
caracteristicas principales del software social y su aplicacién a
un entorno de BPM y se propone un prototipo donde se
aplican algunos de los conceptos de BPM social para la
ejecucion de procesos y posterior monitoreo de los mismos.

El resto de este trabajo estd organizado de la siguiente
manera: en la Seccién II se presenta informacién conceptual
acerca del software social y su evolucién en torno a
organizaciones que buscan su incorporaciéon como parte de su
funcionamiento como mecanismo para agilizar la absorcién de
cambios del entorno. En la seccién III se detalla el impacto del
software social tanto en la fase de andlisis, disefio y modelado
de procesos de negocio, asi como la fase de implementacién y
despliegue, y se incorporan dos conceptos criticos - identidad
digital y reputacién. En la seccion IV se presenta el prototipo
de software social propuesto, validado con un caso de estudio
en la seccién V. En la seccién VI se analizan algunos trabajos
relacionados, y finalmente en la Secciéon VI se discuten
conclusiones.

1L CONCEPTOS VINCULADOS AL SOFTWARE SOCIAL

Enunciado por Eric Drexler [7] la existencia del concepto
de Software Social se plantea en 1987 [6] pero cobraria mayor
relevancia en 2002 afio en que Clay Shirky organizaba el
Social Software Summit Nueva York y lo definia como "el
software que soporta la interaccién grupal". A su vez Adina
Levina dirfa que se trata de “el conjunto de herramientas para
facilitar la interaccion y la colaboracién, que dependen mas de
las convenciones sociales (en su uso) que de las propias
funcionalidades que ofrecen" [7].

Finalmente en [8], en el 2003, se afirma que el software
social es software construido a partir de una o mas de las
siguientes premisas:

®  Dar soporte a la interaccion conversacional entre
individuos o grupos — incluyendo conversaciones en
tiempo real o diferido, e.g. mensajeria instantinea y
espacios de colaboraciéon para equipos de trabajo,
respectivamente.

® Dar soporte a la realimentacion social — que permita a
un grupo valorar las contribuciones de otros, quizds
implicitamente, permitiendo la creacién de una
reputacion digital.

® Dar soporte a las redes sociales — para crear y
gestionar explicitamente una expresién digital de las
relaciones personales de los individuos, asi como para
ayudarlos a crear nuevas relaciones.

A. Las organizaciones y el software social

Las organizaciones vistas como un sistema y tomando las
premisas que fija la Teorfa General de Sistemas (TGS) [13],
permiten entender la complejidad como la cantidad de
elementos que componen la organizacién (complejidad
cuantitativa) y por otro, las potenciales interacciones y estados
posibles que se producen desde las mismas.

En [7] se propone un posible modelo de complejidad
denominado OITP (Organizacién, Individuo, Tecnologias y
Procesos), que resulta adecuado para el enfoque de este
trabajo ya que incluye a los procesos como uno de los
elementos que componen la organizacion, y lo hace con una
visién transversal, tal como lo plantea el paradigma BPM.

El acronimo OITP se refiere a los cuatro elementos (o
dimensiones) a considerar en una situacion de complejidad: 1)
la Organizacién (O), que considerard la estructura funcional y
orgdnica de la empresa, estructuras de poder, circuitos de
decision, etc.; 2) los Individuos (I), que englobaria al resto de
personas no consideradas en la Organizacidn; 3) la Tecnologia
(T), que comprende los propios objetos tecnoldgicos, los
métodos, técnicas y a los propios técnicos; y 4) los Procesos
(P) de negocio, que representardn la actividad de la empresa.

El la Figura 1 se muestra el modelo de complejidad OITP
enriquecido con el aspecto tecno-social.
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Fig. 1. Modelo OITP con aspecto tecno-social

B. Web 2.0y el software social

La Web 2.0 puede entenderse como una forma innovadora
de introducir inteligencia a la Web y que se logra
involucrando directamente al usuario como parte del sistema.

La Web 2.0 resulta un fenémeno que ha irrumpido con
fuerza en los nativos digitales y en la manera de comunicarse.
En [7] se afirma que se trata de “el proceso de emergencia de
una Web de Nueva Generaciéon (WebNG) que se integra en un
proceso de mayor alcance como es la aparicién de un Nuevo
Entorno Tecnosocial sustentado sobre una Red Universal de la
que Internet y la propia Web son sélo la parte mds visible”.

Las caracteristicas mds importantes provenientes de la
Web 2.0 y que han impacto en lo que denominamos Software
Social incluyen:

e [Interactividad - la interaccién entre los componentes
del sistema (considerando ya al usuario como parte del
mismo) trasciende las caracteristicas habituales de
pregunta-respuesta para convertirse en un esquema
conversacional que empuja a la socializaciéon y que
tiende a que pase a formar parte del ecosistema natural
entre individuos y por ende, en las organizaciones.

® Rastreabilidad - el incremento de la interaccién en la
red, tiende a dejar huellas que deben poder ser
recuperadas, administradas y utilizadas como parte de
la informacién que alimenta a los sistemas. Ejemplos
de rastreabilidad existen en las operaciones realizadas
con una etiqueta activa (con tecnologia RFID), las
transacciones financieras realizadas a través de
Internet, un comentario realizado en un blog o en un
foro, y una etiqueta en una red social, entre otros.

e Virtualidad - este concepto nos lleva a comprender
que mds que contar con una realidad virtual, se vive en
una virtualidad real, donde el ejemplo mds evidente es
el dinero que fluye por circuitos financieros globales de
manera virtual.

e  Ubicuidad - se refiere al acceso no localizado, desde
cualquier ubicacion geogrifica que puede acortar
brechas sociales y culturales y que impactan en la
manera de concebir a las organizaciones.

®  Movilidad - esta caracteristica, muy relacionada con la
ubicuidad, ha derivado en nuevos usos y costumbres de
los usuarios, vistos tanto como integrantes de una
organizacién o como consumidores.

C. Evolucion del software social

Segtn el enfoque planteado para presentar el concepto de
software social y en vistas a considerar su vinculacién con el
paradigma BPM, resulta de interés plantear brevemente la
evolucién que a nuestro entender ha tenido este concepto. Esta
evolucién puede analizarse en torno a 3 conceptos: 1) blogs, 2)

wikis y 3) redes sociales; los cuales se explican a
continuacion.
e Los blogs como herramientas personales de

comunicacién y expresion individual en la Red, son
un fenémeno social que acerc6 la Web a los
individuos y socializé la misma. Segtn se enuncia en
[7] “La definicién de blog (weblog o bitdcora), va
desde el simple diario personal en Internet, hasta una
herramienta ~de  expresiéon, comunicaciéon 'y
socializacién, que ha servido para tejer un complejo
subespacio de comunicacién en la Red que conocemos
como blogosfera”.

e Las Wikis se han inspirado en el concepto original de
Web como una trama hiperenlazada de alcance global
y con formato de lecto-escritura y surgen como un
mecanismo de documentacién para la ingenieria de
software donde el versionado de los documentos y la
trazabilidad fiable de la historia de los documentos
resulta una de las caracteristicas mas importantes. Este
concepto alcanza su maxima expresiéon con el
lanzamiento en 2001 de Wikipedia [12] wuna
enciclopedia de elaboracién cooperativa y distribuida
y de acceso gratuito. Este proyecto especifico ha
llegado a desarrollarse hasta el punto de convertirse en
el foco de serios debates acerca de la generacién y
creacién colectiva de conocimiento, llegando a
confundirse, tanto en alcance como en definicién, con
el término genérico de wiki.

e EI concepto de Red Social es una evolucién natural
del concepto de blog donde el resultado es un sitio con
contenido generado por el usuario (User Generation
Content UGC) [10], donde se permite la participacién
a escala masiva. Los individuos se conectan unos a
otros a través de una red conformada por intereses
compartidos, objetivos profesionales comunes o
conocidos mutuos. Cuando un usuario se une a una
red social conforma un espacio propio en la red, con
caracteristicas dindmicas y colaborativas y que
ademds expone a los individuos hacia el mundo
exterior.

Las modalidades arriba descriptas del Software Social
permite  “escuchar” a los individuos, facilitar las
conversaciones con y entre ellos, y también influir en sus
comportamientos y acciones. Si bien el Software Social ha
sido adoptado de manera individual, su masificacién obliga a
ser considerado a nivel de las organizaciones que replantean



su funcionamiento y evaldan su adopcién bajo las siguientes
acciones:

e Identificar los usuarios claves en los grupos.

e Conocer a los wusuarios claves, sus dindamicas,

funcionamiento y motivaciones.

e Convertir a los usuarios claves en evangelistas y a
estos en formadores.

e Apoyar la adopcién de iniciativas de “abajo hacia -
arriba” (nacidas entre miembros de la comunidad) y
las iniciativas emergentes.

En resumen, utilizar software social como estrategia para
gestionar el conocimiento global ha resultado de interés tanto
a niveles organizacionales como educativos.

Las organizaciones tienden a enfrentar las barreras
relacionadas con la gestién del conocimiento después de que
ocurran los problemas, siendo en este sentido poco proactivas.
Cuando se trata de las tecnologias sociales en un entorno
distribuido, las organizaciones y los individuos se enfrentan a
una serie de barreras que son consecuencia de la incapacidad
de afrontar la complejidad. El conocimiento intrinseco en el
software social, aporta una complejidad si no es incorporado a
niveles operativos de modo tal que pueda ser aprovechado a
niveles ticticos y estratégicos.

III.  BPMY SOFTWARE SOCIAL

Como se ha mencionado, el software social permite
facilmente gestionar conocimiento entre miembros de una
comunidad facilitando una mejor integraciéon de todos los
involucrados en el ciclo de vida de los procesos de negocios,
ofreciendo nuevas posibilidades para un disefio de procesos
mas efectivo y flexible. De este modo, el modelado de los
procesos de negocio saca ventaja de las técnicas de software
social permitiendo integrar y compartir el conocimiento de
todos los involucrados.

Las etapas de implementacién y despliegue de los procesos
de negocios ampliadas con conceptos de software social
permiten recolectar e incorporar informacién valiosa para la
mejora continua de procesos, ademds de que los mismos
entornos de software social pueden ser utilizados para soportar
el workflow [3]. Sin embargo, debido a que el software social
soporta tareas colaborativas sin considerar su implicancia
directa en los objetivos de negocio de una organizacidn, el uso
de software social en procesos de negocio implica nuevas
consideraciones acerca de dos temas criticos: la identidad
digital y la reputacién en los procesos de negocios.

Las siguientes secciones discuten como el software social
puede ser utilizado en las distintas etapas de los procesos de
negocio y los dos temas criticos a considerar.

A. El software social en la fase de diserio de procesos de
negocio
La incorporaciéon de conceptos de software social en el
diseflo de los procesos de negocio, no solamente facilita la
personalizacién de los bienes y servicios producidos por el
proceso sino que las excepciones pueden transformarse en

reglas, rompiendo la estructura rigida presente en el BPM
tradicional.

Algunas de las consideraciones a tener en cuenta para
sacar provecho de los conceptos de software social en el
disefio de procesos de negocio son:

e Socializar procesos - en muchos BPMSs, los usuarios
cuentan con una visioén limitada de los procesos en los
que participan, perdiendo informacién de contexto
como por ejemplo las personas involucradas en el
mismo y las historias y resultados de ejecuciones
anteriores.

®  Atomizar las actividades - en muchos disefios de
procesos, las actividades se definen con una
granularidad muy baja, lo que implica un esfuerzo
sustancial por parte de los participantes para
completarla. Aumentar dicha granularidad y en
consecuencia atomizar las actividades, alienta la
participacién de los actores y permite redefinir
circuitos y dividir tareas.

e Utilizar un esquema de recompensas - muchos
procesos organizacionales definen sus actividades de
manera vertical y los participantes las ejecutan solo
para cumplir con sus superiores. En el software social,
la participaciéon es voluntaria y el compromiso se
establece obteniendo puntos de recompensa que
pueden luego traducirse en reconocimientos
informales o reembolsos monetarios pero que incluyen
al participante de manera participativa e incluso lo
alienta a mejorar el proceso.

En consecuencia, el enfoque propuesto trata de incluir
mejores practicas, asi como también de mejorar las
herramientas tanto en torno a BPMSs como a software social.

Las aplicaciones Web 2.0 ofrecen un potencial para
explicar y utilizar la inteligencia colectiva inserta en un
proceso de negocio que si bien explicita el conocimiento
intrinseco en una organizacién, no considera, en su modalidad
clasica, las interacciones colaborativas y globales del mundo
del software social [9].

Dentro del paradigma 2.0 existen una serie de
caracteristicas para el intercambio de informacién que deben
ser absorbidas por los procesos de negocios mejorar su modelo
hacia entornos colaborativos y distribuidos:

. Interaccion global - recolectar, ofrecer e intercambiar
informacién a nivel global.

. Inteligencia colectiva - intercambiar, sistematizar y
evaluar informacion entre los participantes.

. Evaluacion permanente - recibir retroalimentacion
del comportamiento del usuario para mejorar en forma
continua y permanente.

e [ndependencia de dispositivos - recolectar y ofrecer
informacién independientemente de la plataforma y de
la ubicacion.



B. El software social en la fase de implementacion y
despliegue de procesos de negocio

La fase de implementacién y despliegue de los procesos de
negocio, resulta ser la primera de las fases en la cual los
aspectos tecnoldgicos toman protagonismo. Cuando nos
referimos a procesos ejecutables, estamos definiendo el
concepto de motor o maquina que sea capaz de poner en
accion lo que se modeld en papel.

Un proceso de negocios ejecutable, se instancia varias
veces y cada una de dichas instancias deja rastros y provoca la
verdadera interaccién con los participantes del proceso. Es
aqui entonces donde cobra ain mds sentido hablar de software
social, dado que los conceptos subyacentes se implementan a
partir de herramientas especificas y habrd que definir de qué
manera se integran con las tecnologias habilitantes de BPM.

Es un hecho que en la industria del software actual, no ha
habido demasiados avances en cuanto a BPMS que incorporen
caracterfsticas sociales. Los BPMS actuales mantienen su
particularidad de constituirse como motores de ejecuciéon de
procesos con muy poca capacidad para absorber interacciones
con el entorno e incluso para dar soporte a procesos de
negocio dindmicos o menos estructurados.

En este sentido, el avance que pueda, serd til en tanto se
incorporen capacidades de integracién a través de plug-ins,
APIs o conectores o también definiendo propuestas de nuevos
BPMS que incorporen estas nuevas ideas.

C. Identidad digital y reputacion en los procesos de negocio

Hay muchos factores de motivacién para la integracion del
software social como parte de las practicas de una
organizacion y sin duda el beneficio es doble: habilita la
oportunidad de mejorar los procesos de negocio a través de
interacciones socialmente habilitadas y permite crear
mecanismos para que los involucrados agreguen valor al
conocimiento de la empresa. Sin embargo, dicha integracién
solo puede materializarse si se administra la identidad digital y
la reputacion. Ambos conceptos se discuten a continuacién.

e Identidad digital — la identidad de quien gestiona la
informacién en un sistema es aplicable tanto en el
software social, como en una Wiki o un blog, como en
un arquitectura orientada a  servicios. La
individualizacién de la identidad de quien crea los
datos permite que el proceso asocie al usuario humano
con la actividad que se estd ejecutando.

®  Reputacion y confianza — una vez asumida la
existencia de la identidad digital, es importante
conocer las implicancias de la reputacién y confianza
del wusuario. El software social requiere proveer
informacién util para el contexto, vinculando a los
usuarios unos con otros para recabar informacién del
entorno que alimenten a los procesos y permitan
gestionar las excepciones a los procesos de negocio.

IV. SocIALFLOW UN PROTOTIPO DE WORKFLOW SOCIAL

Como se presentd en la Seccioén II, el software social
posee caracteristicas propias y ha tenido una evolucién en los

dltimos tiempos a instancias de lo que se denomina Web 2.0,
habiendo variados ejemplos de herramientas que lo
implementan.

En torno a BPM y sus caracteristicas sociales, atin hay
mucho camino por recorrer. Las herramientas de BPM recién
estdn incursionando en la incorporaciéon de caracteristicas
sociales y aun resulta un campo poco explorado.

Los nuevos conceptos acerca del significado de un BPM
con caracteristicas sociales (BPMS) rondan en favorecer la
participacién de los usuarios, y cobran un sentido ampliado
dado que: a) precisamente un BPMS requiere la intervencién
constante y permanente de los “participantes” de los procesos,
b) las herramientas que dan soporte de ejecucién a los
procesos no consideran atin este aspecto, y ¢) mucho menos lo
utilizan para incluirlo en el ciclo de vida de los procesos de
negocios.

Fundamentado por los argumentos anteriores, este trabajo
presenta un prototipo que fue propuesto para incluir
caracteristicas funcionales para un BPMS, y muestra la
posibilidad de considerar nuevos rastros de ejecucién, asi
como también las ventajas de enriquecer la colaboracién y
participaciéon de los actores. El prototipo denominado
SocialFlow se construye como una capa adicional que
interactia con el BPMS.

SocialFlow es una aplicacién que permite efectuar el
seguimiento del flujo de procesos de negocio y sus distintas
instancias, segtn el orden y estado de las actividades que los
componen y los permisos de acceso que se otorguen a los
usuarios que interactian con los mismos. Asimismo,
SocialFlow permite incorporar comentarios a cada instancia de
las actividades de los procesos, mantener conversaciones entre
los participantes, etiquetar  participantes y  recibir
notificaciones ante cada uno de estos eventos.

A. Arquitectura y tecnologia

La arquitectura y la tecnologia utilizada para desarrollar el
prototipo que implementa la capa adicional se basa en una
aplicaciéon Web con mecanismos de comunicacion asincrénica
para dar respuesta al esquema de eventos y notificaciones
entre el software social y el motor que ejecuta los procesos de
negocios.

La Figura 2 presenta las dos grandes capas: 1) SocialFlow
Web Application y 2) Componentes Externos. Esta ultima
representa la capa adicional propuesta. La funcionalidad y
tecnologia utilizada para el desarrollo de los componentes de
esta capa se explican a continuacion:

o Web application - es la aplicacion web construida
utilizando .NET MVC 3, .NET 4 y C#.

®  Database - es la base de datos que permite la gestion
del workflow, implementada en MSSQL 2008. Este
componente permite establecer una conexién SQL
entre el DBMS vy la aplicacién web.

® NodeJS - tecnologia asincrénica que permite realizar
tareas de monitorizacién hacia la base de datos



(pooling), y en base a los resultados obtenidos enviar
notificaciones a los clientes web.

e  (lient browser - es el cliente de la aplicacién, liviano
y web. Recibe el contenido de la aplicacién a través
de una conexién http cuando los requerimientos se
hacen en forma directa y sincrénica. También se
detallan las operaciones realizadas a través de
JQuery, que son de tipo asincrénicas y permiten
cumplir los requerimientos de datos sin recargar las
paginas de la aplicacién.

SOCIALFLOW WEB APPLICATION A
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Fig. 2. Arquitectura y componentes tecnologicas de SocialFlow

B. Actividades como servicios

Las actividades de los procesos de SocialFlow son
implementadas a través de servicios. Dichos servicios pueden
ser desarrollados a través de formularios en cualquiera de los
lenguajes presentes actualmente en la industria.

Estos formularios contardn a su vez con su propio entorno
de ejecucion, y sus propios datos. El cliente interacttia con los
mismos a través de un iFrame — elemento HTML que permite
incluir un documento HTML dentro de otro, en este caso
dentro de la interfaz.

SocialFlow provee una APl que permite que los
formularios externos puedan hacer uso de operaciones que
SocialFlow hace publicas como por ejemplo acceder a las
variables de procesos o completar una actividad de proceso.

En la Figura 3 se observa un ejemplo de formulario
asociado a la tarea de Purchase Order Evaluation, construido
desde dentro mismo de SocialFlow.

Los botones de Cancel (botén gris en la parte inferior) y
Complete Activitiy (botén verde en la parte inferior) estidn
asociados al contexto de la actividad e intercambian
informacion con el formulario interno a través de variables de
procesos.

Asimismo, el formulario permite incluir comentarios y
adjuntar archivos que quedardn asociados a esta instancia de
actividad.

Cuando se utiliza la opcién “Add Comment” (globo gris en
la parte inferior) se visualiza la interfaz presentada en la
Figura 4.

Al ingresar el comentario se permite etiquetar a
participantes del proceso al cual pertenece la actividad y
también introducir palabras claves utilizando algin tipo de
hash-tag.

512 Purchase Order Evaluation

Created 16/07/2012 - 10:06pm | Deadine: 1d she 3am

Name Second Name

Name

Name

Fig. 3. Formulario asociado a una tarea en SocialFlow

Instance Comments

ﬁ Virginia Chedrese commented in activly Aprobar presupuesto

Fig. 4. Creacion y edicion de comentarios en instancias de actividades en
SocialFlow

C. Notificaciones internas

Dentro de la plataforma Socialflow, pueden ocurrir ciertos
eventos en forma interna que requieren ser notificados a los
clientes. El componente NodeJS se encarga de hacer pooling
en forma continua sobre la base de datos, y de esta manera al
detectar algin cambio sobre los eventos configurados, envia
las notificaciones a los clientes involucrados.

Las notificaciones pueden surgir por diferentes razones:

e Lacreacién de un nuevo {tem de trabajo — en este caso
se debe notificar al participante de la actividad la
creacién de un nuevo elemento de trabajo pendiente
de complecion.



e Cambios de prioridad - las actividades de los procesos
pueden cambiar de prioridad de acuerdo al tiempo
restante para la ocurrencia de su fecha limite. Cuando
este cambio ocurre se notifica al usuario.

e Mensajes internos - ocurren por intercambio de
mensajes entre los usuarios de la plataforma.

e FEtiquetas a los usuarios en los comentarios de las
instancias de las actividades.

La Figura 5 muestra el mecanismo de gestién de las
notificaciones implementado por SocialFlow. En dicha figura
se observan las diferentes componentes arquitectonicas y los
mecanismos de comunicacién entre ellas donde se identifican
la gestiéon social (SocialManagement) entre NodelS y la
componente Social, por ejemplo.

<<component>> Bl
Process Execution Site

RefreshOrder
RefreshOrder

‘ <<compbnents> )

NodeJ$

Sociallanagement Newitem
Sociallanagement .

Processusage ProcessDefinition MonitoringUsage

Ein ortorng- | T A T |
SRRy g ) P e
Fig. 5. Mecanismo de notificaciones en SocialFlow
D. Identidad digital y reputacion en SocialFlow
Los conceptos de identidad digital y reputacién

mencionados previamente, se hacen presentes en SocialFlow,
considerando a los participantes del proceso como los
elementos con identidad que interactdan con el sistema y que
adquieren reputacién en la medida que sus aportes sobre la
ejecucion de las actividades, contribuyan a la mejora del
proceso de negocio. En el caso de BPMSs cldsicos, si bien
existe la identidad digital, su reputacién no puede medirse
dado que los participantes se limitan a ejecutar instancias de
actividades sin mediar otra interaccién posible.

V. CASO DE ESTUDIO . DESPLIEGUE Y SEGUIMIENTO DE PROCESOS EN
SoclALFLow

En esta seccién se presenta un caso de estudio que muestra
un proceso de negocios que serd desplegado y ejecutado en
SocialFlow a fin de mostrar la ventaja de utilizar mecanismos
de notificacién asincrénica, asi como el uso de comentarios
etiquetados.

El proceso de negocio realiza el seguimiento de las tesinas
de grado en una institucién universitaria. Este proceso se
inicia con la presentacién de una propuesta de tesina por parte
de los alumnos (a lo sumo dos alumnos por tesina), con el aval
del/los director/es. Con dicha presentacion, se fija un tribunal

o jurado que revisard la propuesta y serd el encargado de
evaluar el trabajo final cuando este se concrete. Este jurado
puede aceptar la propuesta o bien solicitar reformulaciones
parciales o totales de la misma, debiendo notificarse de las
mismas a los alumnos y a los directores. Finalizado el trabajo
de tesina, los alumnos presentan el informe final. El jurado
puede ser ratificado o rectificado, debiendo comunicarse al
alumno de dicha conformacién.

En este ejemplo que se plantea, se pueden observar las
siguientes ventajas de adoptar un workflow social como
SocialFlow:

e La interaccion entre los alumnos entre si, entre éstos y
sus directores y entre los alumnos y el tribunal, puede
quedar debidamente documentada en el proceso,
mediante la edicién de comentarios etiquetados en
cada etapa.

e Las notificaciones a los interesados, sea de la
conformaciéon de los jurados, como de las
aceptaciones o solicitudes de reformulacién realizadas
por el jurado, quedan documentadas dentro del
proceso y son disparadas automdaticamente.

e El personal administrativo involucrado en los distintos
pasos del proceso, también puede incorporar
informacién que luego puede utilizarse como meta-
datos para mejorar los circuitos.

e  Por ultimo, el hecho de considerar las actividades de
los procesos como servicios, permite consumir
resultados provistos por otros activos de software,
favoreciendo la integracion con otras aplicaciones.

Respecto del seguimiento o monitoreo del proceso
enriquecido con las notificaciones y los comentarios
etiquetados, permite fijar nuevos indicadores para evaluar a la
hora de analizar el proceso y su desarrollo.

Los rastros de las notificaciones recibidas y en que
momento fueron confirmadas, permite conocer los tiempos de
demora entre cada hito, independientemente de la complecién
de las actividades, como sucede en un BPMS clasico.

Por otra parte, los comentarios etiquetados dan cuenta de
la intervencién de los involucrados independientemente de la
manera en que se definieron los participantes del proceso. En
este sentido, las estadisticas vinculadas con el grado de
participacion de los actores en el desarrollo del proceso, se ven
enriquecidas por la verdadera interaccién realizada. Esta
interaccion también califica la reputacion de los participantes.

VI.  TRABAJOS RELACIONADOS

Entre los trabajos analizados a la hora de formular esta
propuesta, se ha notado que se trata de un drea de
investigaciéon muy incipiente donde se estin dando los
primeros pasos en la construccién de propuestas, elaboracion
de técnicas y construccidn de plataformas.

Sin embargo, se han encontrado cuatro trabajos que
permiten fundamentar la propuesta presentada en este articulo



y que han contribuido a la formacién de conceptos para su
desarrollo en el prototipo.

En [3] se analiza en profundidad al software social como
mecanismo para mejorar la integracién de los stakeholders
tanto en la fase de disefio de procesos como en las fases de
implementacién y despliegue recolectando informacién
valiosa para la mejora continua. Este trabajo constituye un
buen fundamento a la propuesta presentada en [3] y convalida
el prototipo presentado.

En [10] se analiza también la integracién entre BPM y
software social con vistas a proponer un metamodelo dirigido
a objetivos para las etapas de disefio y promulgacion de los
procesos. El enfoque propone un especial énfasis en el
descubrimiento de procesos pero no presenta ain un caso de
estudio concreto. Asimismo, los autores afirman que se trata
de un drea de trabajo muy poco explorada aun. Este trabajo
fundament6 nuestra propuesta aportando importantes
definiciones.

En [2] se plantea el enfoque de BPM 4gil como la
capacidad de BPM de reaccionar rdpidamente a los cambios y
como lograr poner al ciclo de vida de los procesos bajo un
nuevo paradigma donde se apliquen caracteristicas de software
social. La propuesta plantea el concepto de procesos de
negocio sensibles al conocimiento (knowledge-sensitive) que
no puede representarse en forma rigida y que impone un
cambio en las notaciones y en los lenguajes de procesos de
negocios que favorezcan la operacién y coordinacidn. Este
trabajo muestra como usar el software social para afrontar los
desafios de BPM é&gil, pero no desarrolla en forma completa el
ciclo de vida 4gil. El aporte para nuestra propuesta se basa en
el andlisis de un ciclo de vida agil de los procesos, que
incorpora tanto eventos internos como externos integrando a
todos los involucrados.

En [11] se plantea como mejorar la gestién de procesos de
negocios monolitica a la luz de la Web 2.0 y se lleva a cabo
este concepto con una plataforma colaborativa de BPM que
integra el modelado colaborativo con el uso de inteligencia
colectiva. Los autores proponen integrar herramientas de
trabajo colaborativo con estrategias de tagging (etiquetas) para
el modelado de procesos colaborativo y la recolecciéon de
inteligencia colectiva mediante etiquetas. Estos conceptos
vinculados al paradigma 2.0 convalidan la propuesta de
prototipo presentada en este trabajo y que abarca la fase de
ejecuciéon y monitoreo de procesos, en lugar del modelado y
andlisis.

VII. CONCLUSIONES

A partir del andlisis de los principales conceptos de
Software Social como un paradigma emergente en las nuevas
formas de comunicacién, se evidencian conceptos como
colaboracion, integracién, identidad digital (como una forma
de dar relevancia a los actores), reputacion y evaluacién
permanente. Todos estos conceptos pertenecen claramente al
mundo de los procesos de negocios dado que se sustentan en
la accién coordinada de actividades para alcanzar un objetivo

de negocio, donde los participantes del proceso son los
verdaderos actores o protagonistas del mismo.

Ademas, el ciclo de vida de los procesos de negocio
impone la necesidad de concretar el progreso de la mejora
continua, donde los procesos no solamente son ejecutados,
sino que desde su ejecucion, tienen que poder ser mejorados.

En este mecanismo de mejora, la rigidez de los procesos de
negocio suele jugar de manera adversa dejando de lado
elementos que podrian aportar valor a esta mejora.

En este trabajo, hemos presentado los conceptos de
software social que consideramos mds cercanos al ciclo de
vida de los procesos de negocios y propusimos un prototipo
que incluye algunos de ellos, cubriendo de este modo un drea
de vacancia hasta el momento en términos de herramientas
que integren el mundo de los procesos con la Web 2.0. El
prototipo, asi como el mecanismo propuesto para la inclusién
de conceptos de Software Social en procesos de negocios fue
validado por un caso de estudio
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