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Resumen. La Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM) esté4 catalogada como una
de las macro universidades de América Latina y del Caribe no s6lo por su tamafio sino por su
complejidad tanto en su estructura como en su operacion. Los servicios de tecnologia de
informacion (TI) que demanda su comunidad se han visto multiplicados al ritmo que la misma
revolucion tecnologica establece, por lo que la Direccidon General de Cdmputo y de Tecnologias
de Informacién y Comunicacion (DGTIC) de la UNAM a través de su Direccion de
Telecomunicaciones (DT) ha tomado acciones que permiten la eficiencia y eficacia en el
otorgamiento de los mismos.

Uno de los retos mas importantes para la DT ha sido mejorar la entrega de servicios de Tl, y
el uso del Business Process Management (BPM) resultd una excelente solucion debido a que su
ciclo de vida no sélo establece el modelado y la implementacion de un proceso, sino también su
optimizacion que redunda en la mejora continua. Con un primer proceso basado en BPM la DT
logro sustancial y sostenidamente la eficiencia y eficacia requerida.

Por otra parte, debido a que existen en el mercado diversas soluciones de BPM, se eligid
para su implementacion iniciar con una version de software libre, seleccionando un servicio de
muy alta demanda pero relativamente sencillo de otorgar: el de asignacion de cuentas de correo
electrénico en la nube bajo el dominio @comunidad.unam.mx. La version de software libre
permitié el modelado de los flujos de trabajo asi como ver, crear, modificar, controlar y
automatizar el proceso de negocio.

El presente documento no pretende hacer un estudio profundo del concepto de BPM ni
argumentar sobre su evolucidn durante la Gltima década. Su Unica finalidad es compartir lo que
se ha logrado con el uso de esta herramienta, los beneficios obtenidos y los nuevos retos que se
derivan de su implementacion...
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1. Introduccion

La Universidad Nacional Autonoma de México es la maxima casa de estudios de mas
de 330 mil alumnos, 37 mil académicos e investigadores y alrededor de 30 mil
empleados administrativos. Tiene presencia en 25 de las 32 entidades federativas del
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pais a través de sedes, escuelas, campus y polos de desarrollo regional asi como a
nivel internacional en Estados Unidos, Canada y Espafia’.

Cubrir la demanda de servicios de Tl para una comunidad tan vasta y dispersa es
un reto constante para la administracion central y sus diversas direcciones generales
que apoyan el cumplimiento del quehacer universitario.

La DGTIC cuenta con un Centro de Atencion a Usuarios (CAU) que es el punto de
contacto para otorgar a dicha comunidad servicios de TI entre los que destacan: la
asignacion y gestion de cuentas de correo electrénico, cuentas de acceso a la red
inaldmbrica, lineas telefénicas fijas y mdviles con todos sus servicios, nombres de
dominio y direcciones IP, conexiones a Internet y a la red de datos denominada
RedUNAM®.

Para estar en posibilidad de cubrir la demanda de la comunidad universitaria y de
la misma institucién, la infraestructura de computo y telecomunicaciones ha ido
creciendo de manera irregular, siempre urgente, de tal forma que actualmente la DT
opera y administra la infraestructura que da servicio a mas de 300 mil cuentas de
correo electrénico, 18 mil lineas telefénicas, opera la RedUNAM que conecta a mas
de 67 mil computadoras y 120 enlaces de red de area amplia (enlaces WAN por sus
siglas en inglés) en la zona metropolitana de la capital de la Republica y hacia el
interior del pais.

Para incursionar con la implementacion del BPM, en todos los servicios que ofrece
la DT, se eligi6 el de asignacion y gestion de cuentas de correo electronico en el
dominio @comunidad.unam.mx, en virtud de las siguientes circunstancias:

a. La plataforma tecnolégica que soportaba la infraestructura de este servicio
cambio6 radicalmente, de tal forma que se perdid la automatizacion en la asignacion
de cuentas. Esto provoco que una oleada de usuarios se presentara fisicamente a las
instalaciones del CAU para dar de alta cuentas o realizar cambios de contrasefia, con
todas las dificultades y molestias que esto representaba tanto para el usuario como
para el personal que los atiende.

b. La asignacion del servicio exige que el usuario muestre evidencia de ser
miembro activo de la comunidad universitaria, informacion que reside en dos
servidores de bases de datos institucionales (uno para alumnos y otro para
trabajadores). Sin embargo, la DT no tenia acceso a esas bases de datos por lo que
debia solicitar al usuario un documento oficial expedido por la institucion para
respaldar su peticién, Si no se contaba con ese documento, el servicio no se
otorgaba.

c. La cuenta de correo en @comunidad.unam.mx es de vital importancia no sélo
porque es una identidad universitaria para el alumnado y sus trabajadores sino
porque es la puerta de entrada para la asignacién de otros servicios de TI.

Para atender esta area de oportunidad se evaluaron diversas opciones y se estimé
que la solucion debia cumplir, entre otras cosas, una facil utilizacién e

1 Esta numeralia se obtuvo de www.estadistica.unam.mx/numeralia/; sin embargo, el nimero del personal
administrativo se estimo con la informacion que maneja la DT para la asignacion de servicios y si bien es
un nimero muy cercano a lo real, para la fecha de elaboracion de este documento no fue posible verificarlo
oficialmente con la Direccion General de Personal de la UNAM.
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implementacion para los usuarios, y una versién de software libre con los atributos
suficientes para cubrir todas las etapas del BPM.

Este documento se conforma de un breve marco tedrico referente al BPM y su ciclo
de vida, la descripcion de cémo se eligid la solucién; se continu6é con un orden de
acuerdo al ciclo de vida del proceso, describiendo las actividades que se enmarcan en
cada una de las etapas y finalmente se presentan las conclusiones y acciones futuras.

2. Marco teérico

La revolucion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) que
impera actualmente promueve una generacion de procesos automatizados que con
base en estandares abiertos y mejores practicas respondan con mayor flexibilidad y
rapidez a las transformaciones que demanda nuestra actual sociedad, tanto a
instituciones como a organizaciones.

La Gestion de Procesos de Negocio o BPM por sus siglas en inglés, responde a
estas demandas y permite una mejor adaptacién mediante el uso de “...estandares
abiertos de integracion, conectividad e interoperabilidad [c]con la amplia adopcién de
los estandares de Arquitectura Orientada a Servicios...”. [13, pag. 12]. El profundo
entendimiento de los procesos es de vital importancia, ya que de ellos dependera su
adaptacién e implementacion sobre nuevas tecnologias, autores como [10] establecen
que los procesos de negocio son el corazén de las instituciones y la forma en que
éstos se gestionan puede representar su éxito o fracaso. La BPM también responde a
las demandas de innovacién que dan valor a los servicios que se ofrecen tanto en Tl
como en cualquier otra area [1].

Tomando como definicion de BPM la que nos presenta Angel Luis Diaz en el
prélogo de White y Miers [14], podemos decir que BPM es la disciplina que tiene por
objetivo acelerar la mejora de los procesos y facilitar la innovacion, aprovechando
para ello la tecnologia y la experiencia del negocio. Asimismo, Gartner [6] establece
que los procesos llegan a las fronteras de las instituciones uniendo gente, flujos de
informacién, sistemas y otros activos para dar valor [a los servicios] ofrecidos a los
usuarios.

En la literatura se pueden encontrar diversas variantes del ciclo de vida de BPM [2,
4, 5 8, 9y 12], en las que se describen funciones como disefio, modelado,
integracion, automatizacion, despliegue, ejecucion, monitoreo, medicion, control
diagnostico y optimizacion. Sin embargo, todas las variantes coinciden en 5
principales fases: disefio, modelado, ejecucion, control y optimizacién. La Figura 1.
muestra este ciclo.

Para el desarrollo de este trabajo y de la implementacion del proceso, se tomaron
como base estas cinco fases; asimismo, se orient6 el proceso con la vision y mision de
la UNAM alinedndolo con su Plan de Desarrollo [14].

Por considerarlo relevante, presentamos una breve descripcion de las cinco fases
seleccionando la que hacen Netjes et al [8].

Disefio. En esta fase es posible crear una alternativa para un proceso ya existente,
que sea lo suficientemente robusta para atender las oportunidades de mejora que se



conozcan del actual proceso y que se hayan detectado de la fase previa de
optimizacién.

Modelado

Control Ejecucion

Figura 1. Ciclo de vida de los procesos que define la BPM. Por la importancia que tiene, se
indica el inicio del proceso con base en la vision de la institucion.

Modelado. En esta fase, denominada configuracion por Netjes et al [8], se toman
como entradas las especificaciones detalladas del disefio y se realiza el sistema
correspondiente.

Ejecucion. Aqui el proceso modelado se vuelve operacional al transferirlo para
interactuar con los diferentes sistemas tecnoldgicos de donde obtendran datos y
servicios.

Control. El objetivo de esta fase es un monitoreo de las diversas métricas que
permitan evaluar el desempefio del proceso.

Optimizacion. En esta fase se hace el diagnéstico que permite identificar las
oportunidades de mejora en el proceso, a partir de los datos obtenidos en la fase de
control.

Asimismo, ain cuando la BPM por si misma no define la innovacion como
producto de una automatizacion de los procesos, nosotros si la consideramos tomando
como base la definicion de Balik y Jungbluth [1]. Un proceso implementado
exitosamente es innovador, cuando mediante el cambio en su forma de ejecucion éste
ofrece valor agregado a los servicios y puede ser referido como un proceso mas
eficiente, flexible y orientado al usuario.

3. Desarrollo del proyecto

3.1. Eleccion de la solucion



Como hemos mencionado previamente, una de las caracteristicas identificadas para
seleccionar la solucién es que ésta debia contar con una version de software libre, con
reconocimiento y con al menos 5 afios de soporte por su comunidad. Ademas, debia
permitir el desarrollo de aplicaciones Utiles para el control de la implementacion en
las diversas etapas del ciclo de vida del proceso.

Asimismo, se necesitaba que la solucion no exigiera a los desarrolladores un nivel
alto de conocimientos en programacion, ya que el mismo personal del CAU haria la
implementacion y no son expertos es esa area. Finalmente, se buscaba que la
plataforma se basara en estandares.

Si bien para la eleccidén no se probd més que una sola marca, si encontramos que
en el mercado existen diversas suites disponibles, pero lamentablemente sus versiones
de software libre son muy limitadas para lo que se requeria y las versiones licenciadas
excedian nuestro presupuesto. En virtud de la premura en encontrar una solucion para
evitar la afluencia desmedida de usuarios a las instalaciones del CAU, nos apegamos
a las experiencias del mercado y consultamos referencias como el cuadrante magico
de Gartner [13].

A partir de esta informacion encontramos que BonitaSoft se apegaba a nuestras
necesidades, ya que tiene una solucion en version libre cuya comunidad esta
conformada por méas de 60,000 contribuyentes [3] con presencia mundial, méas de 10
afios de experiencia y se basa en el estdndar de la Notacion de Modelado de Procesos
de Negocios 0 BPMN? por sus siglas en inglés.

A partir de su instalacion corroboramos que la herramienta es muy amigable y
tiene la capacidad para conectarse nativamente, mientras utilicen Java®, con més de
100 diferentes tipos de sistemas como servicios web, manejadores de bases de datos,
servidores de correo electrénico, redes sociales, ERP y CRM, entre otros.

Para los requerimientos especificos del servicio de correo electronico de la UNAM,
se encontr6 que la comunidad de Bonita® ya tenia médulos desarrollados Utiles para
el proceso y se verifico que era posible la ejecucion de scripts con PowerShell de
Microsoft®.

Comparando el esfuerzo que representaria modelar e implementar este servicio con
el beneficio que obtendriamos, se tomd la decision de instalar y probar Bonita®.

3.2. El ciclo del proceso

Las actividades realizadas para el desarrollo del proceso se basaron en el ciclo de vida
que describe Netjes et al [8]. Los siguientes apartados enmarcan estas etapas y los
resultados intermedios obtenidos para cada una de ellas.

a. Vision

2|a Notacién de Modelado de Procesos de Negocio (BPMN) es el lenguaje grafico comdn que utilizan los
desarrolladores de suites de BPM. Al ser un estandar, abre las posibilidades de desarrollo para una
implementacion flexible de procesos, facilitando la comprension y el control de los mismos.



En su Plan de Desarrollo 2011-2015 [14] la UNAM establece los programas y
proyectos a partir de los cuales se cumplan sus objetivos sustantivos que son la
educacién, la investigacion y la difusion de la cultura. Bajo este marco, la
modernizacion y simplificacion del quehacer universitario se convierten en un punto
estratégico para la institucion, por lo que dependencias como la DGTIC juegan un rol
relevante en la consecucion de dichos objetivos.

Crear el proceso para automatizar nuevamente el servicio de asignacion y gestion
de las cuentas de correo electronico, enfocandose en su simplificacién cumple con
dichos objetivos, por lo que puede considerarse sin lugar a dudas que el proceso esta
alineado con la vision de la institucion.

La asignacion de cuentas de correo es solo uno de los diversos servicios para los
que se busca su automatizacion y simplificacion. La gestion, modelado,
documentacion y modernizacion de todos los procesos para la asignacion de servicios
de TI forma parte del despliegue de la estrategia universitaria articulada con su misién
y su visién.

b. Disefio

En esta etapa se busca una comprension profunda del proceso, identificando actores y
definiendo las reglas del negocio, utilizando técnicas y elementos del BPMN para
bosquejar el mapa de proceso.

Uno de los objetivos de este proyecto era hacer un proceso sencillo e inmediato,
que pudiera realizarse desde cualquier lugar y momento, que diera por resultado
reducir la intervencién de recursos humanos en el proceso, asi como eliminar en su
totalidad el uso de papel. El disefio ayudaria a cumplir este objetivo.

Lo primero que se hizo fue describir la forma en que se otorgaba el servicio
originalmente y modelarlo. Se tomaron en cuenta las oportunidades de mejora para
evitar la necesidad del traslado del solicitante a las instalaciones del CAU, hacer
largas filas de espera y entregar fotocopias de identificaciones y documentos
probatorios. Asimismo, se identificaron las dependencias universitarias, asi como los
recursos humanos y tecnolégicos que intervenian en el proceso.

Con esta informacion se establecié el primer disefio del proceso de operacion ya
automatizado contemplando instancias, recursos humanos y tecnoldgicos, como lo
muestra la figura 2.

Identificacion de actores. Esta actividad permitiria establecer las relaciones entre las
diversas direcciones generales con las que deberia interactuar la DGTIC y acordar con
ellas el intercambio de informacion y la prestacién de servicios.

Para definir a los actores que participarian en el proceso se plantearon las
siguientes preguntas.

¢Quién iniciaria el proceso?

¢ Quién posee la informacién necesaria para poder automatizar este proceso?

¢Todas las tareas podrian ser automatizadas o tendria que haber intervencion
humana?



Usuario solicitante de una cuenta de correo
Servidor de correo de Office365

www.comunidad.unam.mx

Base de datos CAU|

Webservice DGAE Webservice DGP

Proceso de asignacion de correo @comunidad.unam.mx

Fig. 2 Esquema del proceso automatizado para la asignacion de cuentas de correo en el dominio
@comunidad.unam.mx, con su interaccion a las bases de datos de la Direccion General de Personal (DGP)
y de la Direccion General de Administracion Escolar (DGAE) de la UNAM, asi como con el acceso al
servidor de correo de Office 365®.

Integracion de datos de negocio y de ejecucién. En este apartado se definieron los
datos necesarios para iniciar el proceso, mismos que provendrian de los usuarios; a
los alumnos se les requeriria su nimero de matricula (nimero de cuenta) y a losl
trabajadores se le solicitaria su cddigo de registro para pago de impuestos (Registro
Federal de Contribuyentes o RFC). Tanto el nimero de cuenta como el RFC serian
utilizados de manera global durante el proceso e incluso podrian ser utilizados como
indicadores de desempefio para medir la eficiencia, calidad y eficacia en el proceso.
Estos indicadores pueden denominarse “estratégicos” al permitir medir el grado de
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la UNAM que en este caso se
establecen por el impacto directo a la poblacion universitaria; o bien indicadores de
“gestion” que permite conocer el avance y logros en procesos y actividades sobre la
forma de entregar un servicio.

Ademas, la interfaz para solicitar esta informacion a los usuarios deberia ser lo mas
amigable posible.

Con esta informacion se accederia a los servidores correspondientes de la DGP o
de la DGAE mediante los cuales se autenticaria a los usuarios.

Adicional a esta autenticacién, era necesario que el propio CAU estableciera una
base de datos que permitiera mantener la informacion personal de cada usuario para la
atencion de futuras solicitudes de servicio. Esta informacion también se obtendria de
los servidores centrales de la DGP y de la DGAE.



Mapa de proceso. El proceso automatizado se muestra en la figura 3 y queda descrito
como sigue;

1.
2.

El solicitante accede al portal web para generar su cuenta de correo electrénico.
Mediante una interfaz ingresa su nimero de cuenta si es estudiante y RFC si es
trabajador de la UNAM.

Con la informacién proporcionada por el usuario se realiza una consulta en los
servidores de la Direccion General de Personal (DGP) y de la Direccion General
de Administracion Escolar (DGAE) para validar su vigencia y consultar los datos
generales del solicitante.

Si es un usuario vigente, se verifica si ya tiene una cuenta de correo, en virtud de
que la politica es otorgar s6lo una cuenta de correo por usuario.

Si no tiene aln cuenta de correo se solicita al estudiante o trabajador que indique
un nombre de usuario y contrasefia.

El sistema consulta en la base de datos del correo si el nombre de usuario esta
disponible, en caso contrario se le solicita una nueva sugerencia.

Si el nombre de usuario estd disponible, se genera la cuenta en el servidor de
correo y se guardan los datos personales en la base de datos del CAU.

Se le muestra su comprobante al usuario y a partir de ese momento la cuenta ya
puede ser usada.

SOLICITANTE BONITA SOFT
INICIO

Ingresa

identificador Valida

informacion

Datos NO,
~gorrectos

s

Solicita

via web

notificacion y se
rechaza

Ingresa cuenta,
contrasefa y
envia

NO

st

Genera cuenta

Ingresa cuenta.
contrasefia y

E—
(ﬁﬁ)

Mapa de proceso
Generacién de cuenta de correo @comunidad.unam.mx

Fig. 3. Mapa de proceso para la asignacion de cuentas de correo en el dominio @comunidad.unam.mx



¢. Modelado.

En esta etapa se realizaron y probaron las conexiones a las bases de datos con las
fuentes de informacién. Asi como se elaboraron los scripts en PowerShell para las
consultas especificas al servidor de correo electronico que es proporcionado por
Microsoft en la nube.

Conexién a los sistemas de informacion. Para realizar la validacion y vigencia del
solicitante se acord6 tanto con la DGP como con la DGAE que el acceso a la
informacion seria mediante Servicios Web. Estos mddulos de conexién ya se tenian
en desarrollo por la comunidad de Bonita, por lo que fue relativamente sencillo su
implementacién y prueba. En la Figura 4 se muestra la conexion al Servicio Web de
la Direccién General de Personal, donde se aprecian los datos personales que se
obtienen, en este caso, de un trabajador.

La informacién que se recibe de esta consulta es la dependencia, escuela o facultad
a la que estd adscrito el trabajador, nombre completo y su estatus. Con esta
informacion se alimenta la base de datos del CAU y se genera su cuenta de correo.

Para la interaccién con el servidor de correo electronico que se encuentra en la
nube y que es de Microsoft bajo su plataforma Exchange Office 365, se requirio el
uso de scripts que fueron desarrollados en PowerShell por el mismo personal del
CAU. Esta interaccion permitio llevar a cabo la gestion de las cuentas (altas, bajas y
cambios). La figura 5 muestra el script de PowerShell.

Ejecutar un Servicio Web
Mapea las salidas de este conector a las variables del proceso.
Salida del conector Variable Destino -
sriable(node, expression):return result: ~ 4 2 [revalide ~| [Crear datos... (<]
Ruta del elemento:
sriable(node, expression)return result; ~ a2 2 [curp ~| [crear datos...]
Ruta del elemento:
sriable(node, expression);return result; ~ a3 4 [nombre ~| [Crear datos...
Ruta del elemento: =
sriable(node, expression)return result; ~ 2 4 [apeliidoPaterno ~| [Crear datos...|
Ruta del elemento:
sriable(node, expression):return result; ~ 2 4 [apeliidomaterno ~| [Crear datos...
Ruta del elemento:
sriable(node, expression):return result; ~ 3 5 [claveEntidad ~] [Crear datos...
Ruta del elemento: L
| sriable(node, expression):return result: ~ o 5 [dependencia ~| [crear datos...|
Ruta del elemento:
sriable(node, expression);return result; ~ 1 4 [estatus ~| [Crear datos...
Ruta del elemento: i
[ _Enalizar__ | [ Cancelar |

F

g. 4. Conexioén al Servicio Web de la Direccion General de Personal de la UNAM.
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Ingrese la informacion del shell
Comando Shell * powershell -NolLogo -InputFormat None -F "c\comunidad-365\Set-Comunidad-365.ps1” -Nombre -
« it | »
Seleccionar datos, o crear una expresién Groovy | -
| Guardar configuracién del conector |
Probar Configuracién
|
[ < Anteri || sigui ] inali ] [ cancelar |

Fig. 5. Conexién al servidor de Exchange Office 365. Se requiere del uso scripts de PowerShell.

Pantallas y formularios. En esta tarea se invirtio 70% del tiempo para lograr,
mediante las pruebas necesarias, establecer todos los elementos de cada pantalla y
asegurar la validacion para cada campo. Las figuras 6 y 7 muestran el formulario de
autenticacion donde el usuario ingresa nimero de cuenta o RFC segun sea el caso. La
figura 6 muestra el formulario modelado con la herramienta de Bonita Studio y la
figura 7 como lo ve el usuario.

Bonita Studio

Broceso Editer jecutar Vists Btensions Conector Simulacién Ayuda

£ Comunidad JMG (10) | W Solicitud._de_Cuento_de_Correo_Comunidad X
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<html> ‘

e <html>

(o8] Envier -

%4 Anterior

] Siguiente *
Boton simple
= Enviar
) imagen
[ Tabla <
255 Matriz editable adl L 3

Fig. 6. Formulario de autenticacién en html desde Bonita Studio. Es donde el solicitante ingresara su RFC o
su nimero de cuenta y se establecen los validadores para el captcha



Servicio de correo onico para i émi i i y inistrativos de la UNAM.

Ingresa tu Identificador

itos, sin guiones
sun

Si eres empleado, tu REC con homoclave.
Si eres alumno, tu nimero de cuenta

Fig. 7. Formulario de autenticacién en el portal que es la interfaz de usuario. Aqui ya se esta corriendo el
proceso y al ingresar el RFC o nimero de cuenta se valida en los Servicios Web correspondientes si el
identificador existe.

Modelo. ElI modelo de todo el proceso se realizé con Bonita Studio, mediante el cual
se dio funcionalidad a cada tarea, se generaron los formularios y se configuraron los
conectores a los diferentes sistemas que contenian las fuentes de informacién, ademas
de que se definieron variables. La figura 8 muestra una parte del modelo. Esta
herramienta permite el uso de la nomenclatura y graficos que especifica el estandar
BPMN.

Proceso Editar Ejecutar Vista Extensions Conector Simulacion Ayuda

Nuevo  Abric  Guardar Imprimic Importar Exportar Copiar Eecutsr Debug  UserxP

B Comunidad IMG 0.0) X

— {8 mw] _[«smmwao]
A Mentiicador Alumno o Empleado
@ Inicie Compherts 0
3 -
® e
[ =R
» O ® @
® ® 0@ .
e ® 0 . D= y
2 No. Cuenta valido ?
O = m s

Fig. 8. Modelado con Bonita Studio. Describe cada tarea, actores que intervienen en el proceso y el flujo.



d. Ejecucién

En la ejecucion se conjuntaron todos los elementos obtenidos en la etapa previa, para
liberar el proceso en tres fases.

La primera fue controlada, tuvo una duracion de 2 semanas dentro de las oficinas
del CAU durante las cuales se evalu6 el desempefio del BPM 'y la claridad en el uso
de la interfaz para el usuario final.

La segunda fase consistio en una prueba igualmente controlada de 3 semanas en el
centro de computo de la Facultad de Estudios Superiores Acatlan, donde desde sus
instalaciones ejecutaron mas de 300 procesos de manera exitosa con usuarios de
licenciatura y posgrado, asi como con trabajadores.

Finalmente, la tercera fase arranc6 en septiembre de 2013 con la liberacién de la
BPM (Figura 9) para toda la comunidad universitaria.

En enero de 2014 dio inicio la campafia de difusion oficial en toda la UNAM sobre
este proyecto y actualmente se han ejecutado mas de 32,000 procesos.
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Fig. 9. Portal de comunidad UNAM. En este sitio se encuentra disponible el proceso para que la comunldad
universitaria genere su cuenta de correo.

e. Control

Monitoreo. Mediante el portal de administracion de la suite de Bonita, se pudo
verificar el estatus de los diferentes maédulos del proceso, identificar tareas
pendientes, contabilizar el nimero de procesos ejecutados y generar reportes. La
figura 10 muestra la pantalla del portal con el seguimiento del proceso.
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Fig. 10. Consola de Administracion. Muestra los procesos que estan ejecutandose en tiempo real y en qué
tarea del proceso se encuentran, genera reportes, etc.

Medicion. Previo a la implantacion del proceso, se atendia en ventanilla un promedio
de 39 usuarios al dia. A partir de septiembre de 2013, fecha de la puesta en marcha de
este nuevo proceso, se ha atendido a 32,000 usuarios, lo que representa un promedio
de 177 usuarios diarios. El sistema ha reportado 12,888 nuevas cuentas de correo
asignadas asi como 19,112 peticiones denegadas por la politica establecida en el
proceso: no asignar dos cuentas a un mismo usuario y ser miembro activo de la
comunidad. La eficiencia del servicio aumentd 353.8%.

Para tener una mejor idea de la eficiencia del proceso, con la mecénica anterior que
significaba una atencién de 20 minutos por usuario, para atender a 32,000 usuarios
hubiéramos requerido de una inversion de 640,000 minutos, que si los dividimos entre
60 representa 10,666 horas, entre 8 horas laborales, hubiera significado 1,333 dias
habiles.

La percepcidn que los usuarios tienen del servicio ha mejorado sustancialmente, ya
que ahora no requieren invertir tiempo y dinero en su traslado a las instalaciones de la
DGTIC para la obtencién de su cuenta, ya que pueden hacerlo en linea de manera
sencilla e inmediata, desde cualquier lugar y en el momento que lo deseen.

Por otra parte, la disminucidn de usuarios en las instalaciones de la DGTIC, ha
coadyuvado a que se pueda trabajar en la automatizacién de mas procesos, asi como a
mejorar la atencion a usuarios en el resto de los servicios que ofrece el CAU.

La eliminacién del uso de papel es un punto importante también, ya que
contribuimos a disminuir los costos generados por el servicio de fotocopiado, el cual
era absorbido por la DGTIC al proporcionarlo a los usuarios de manera gratuita.

f. Optimizacion.



Este es un proceso joven y nos encontramos en la etapa de identificar las
oportunidades de mejora; sin embargo, gracias a la experiencia y conocimiento que ya
se tiene de la herramienta, lo que se ha detectado al momento es que a nivel de disefio
y mediante el uso de formularios dinamicos se pueden simplificar las tareas.

Asimismo, con la informacion obtenida del usuario y que se almacena en la base
de datos del CAU se ofrecera la recuperacion automatica de contrasefia, un valor
agregado al servicio.

Finalmente, los médulos creados para el disefio de este proceso se utilizaran como
base para su implementacion en otras plataformas de correo que también se utilizan
en la universidad y que se pondran a disposicién de la comunidad.

4. Conclusién

Los resultados obtenidos en este proyecto nos permitieron cumplir con el compromiso
de simplificar el quehacer universitario establecido en el Plan de Desarrollo de la
UNAM. ElI servicio otorgado con este nuevo proceso fue mas eficiente, flexible y
orientado completamente al usuario. Esto lo hace, segin Balink y Jungbluth [1], un
proceso innovador.

La implementacion basada en la BPM consideramos fue la clave del éxito de este
proyecto, ya que facilitdé su desarrollo y ejecucion bajo un ambiente controlado en
relativamente poco tiempo, con un impacto significativamente alto y con la
posibilidad de mejorar los resultados.

La BPM permitira a una institucion educativa tan compleja como la UNAM
enfrentar el reto de lograr, mediante un uso intenso de las TIC y su correcta
aplicacion, la generacion de procesos unificados con flujos automaticos que se
articulen a través de la intranet y permitan el acceso a los silos de informacion que
generan las diversas entidades y dependencias, con bases de datos comunes que se
actualicen constantemente y generen estadisticas suficientes para alimentar los ciclos
de mejora continua.

5. Acciones futuras

Por el beneficio que dara el uso de esta herramienta en los procesos que diariamente
operamos en la DGTIC hemos iniciado el desarrollo de procesos para otros dos
servicios que estamos proximos a liberar.

Uno de ellos es el servicio de correo electronico en otro dominio institucional
denominado @unam.mx. Este dominio es exclusivo para trabajadores universitarios y
tiene la complejidad de requerir modulos de firma electrénica para su autorizacion.

Asimismo, estamos terminando el proceso para la solicitud de servicios de roaming
internacional y mundial para voz y datos de las lineas celulares de la institucion.
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