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Proélogo

Los procesos de negocio estan tomando un necesario protagonismo en el cam-
po de la ingenieria del software debido a que los sistemas software son, cada vez
més, piezas para dar soporte de automatizacién a los procesos de las organiza-
ciones. Las organizaciones necesitan adaptarse de forma répida a los cambios,
y por ello, demandan unos sistemas software con capacidad y flexibilidad para
atender a los continuos cambios en las organizaciones. Por otra parte, la in-
genieria de servicios estd adquiriendo cada vez méas importancia en el mundo
empresarial en general y en el mundo del software en particular. Ambas disci-
plinas estin claramente relacionadas: los procesos de negocio pueden servir para
detallar cémo realizar un servicio por parte de una empresa, mientras que los
servicios pueden servir para llevar a cabo algunas de las actividades definidas en
el proceso de negocio.

Por este motivo, continuando el éxito de la anterior edicién, ha tenido lugar
este IT Taller de Procesos de Negocio e Ingenieria de Servicios (PNIS 2009) con
el principal objetivo de explorar la sinergia que de manera natural se da entre
procesos de negocio e ingenieria de servicios a través de las aportaciones que la
ingenieria del software puede hacer al respecto.

El taller PNIS 2009 tuvo lugar el dia 8 de Septiembre de 2009 en San Se-
bastian, organizado como un taller dentro de las Jornadas de Ingenieria del
Software y Bases de Datos (JISBD 2009). El presente volumen contiene las ac-
tas electrénicas de los articulos presentados en el taller. En ellas, hemos recogido
un total de 11 articulos, 3 de los cuales han sido aceptados como articulos cortos
para favorecer y estimular el debate cientifico entre los asistentes y dar cabida
a la presentacion de trabajos incipientes. Todos los articulos fueron revisados
siguiendo un sistema de revisién por pares, por al menos 2 revisores de entre
los miembros del Comité de Programa de PNIS 2009, que estuvo compuesto por
expertos nacionales de reconocido prestigio.

El programa resultante deja patente la importancia de los procesos de negocio
como eje central sobre el que articular los sistemas software de las organizaciones
y como mecanismo para controlar el funcionamiento de la organizaciéon en su
conjunto. Asi, por un lado, se recogen trabajos en los que se extraen casos de uso a
partir de modelos de negocio, se destaca la importancia de los procesos de negocio
en la integracion de sistemas o se usan ontologias para relacionar procesos de
negocio y su realizacién como servicios o con modelos de simulacién. Por el
otro, se desarrolla el modelado de aspectos de calidad en el proceso de negocio,
la definicién de indicadores (Key Performance Indicators) sobre el proceso de
negocio y la definicion de medidas para procesos de negocio. Finalmente, también
se recoge en este programa la utilidad que ofrece el uso de procesos de negocio
para modelar servicios de soporte a la demanda quirdrgica o para dirigir un
entorno de gestion del ciclo de vida de la aplicacién.

Es necesario mostrar también nuestro més sincero agradecimiento a los miem-
bros del Comité de Programa por su tiempo y dedicacién a la hora de revisar
los articulos recibidos y ayudarnos a confeccionar un programa de un elevado
nivel de calidad. Ademés, también queremos agradecer a los autores que nos han
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enviado sus articulos por el trabajo invertido en la realizacién de los mismos.
Por dltimo, queremos agradecer la labor realizada por Coral Calero como co-
ordinadora de talleres de las JISBD por su ayuda a la hora de organizar este
taller.

Muchas gracias a todos los asistentes y participantes al PNIS 2009, y esper-
amos verles de nuevo en las préximas ediciones del taller.

Septiembre 2009 Manuel Resinas
Antonio Ruiz

Francisco Ruiz

Félix Garcia

Comité Organizador del Taller PNIS 2009
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Abstract. La alineacion entre procesos de negocio (PN) y sistemas IT es un
punto clave para obtener un maximo beneficio de mejoras y evoluciones del
negocio. Sin embargo, dicha alineacion es dificil de conseguir y mantener a lo
largo del tiempo. La consecuencia mas negativa de esto es que se obstaculiza la
evolucion simultanea del negocio y sistemas IT provocando pérdidas en la
eficacia de éstos o en las mejoras que se acometen. Para mitigar este efecto, en
este articulo se proponen una seric de patrones que permiten identificar los
casos de uso del sistema IT a partir de los procesos de negocio de la
organizaciéon. Con ello se contribuye a mejorar la alineacion PN-IT y la
trazabilidad entre los procesos de negocio y los sistemas (mejorando la
evolucion entre ellos).

Keywords: Procesos de negocio, BPM, BPMN, alineaciéon PN-IT, casos de
uso, elicitacion de requisitos.

1 Introduccion

En los ultimos afios todas las empresas estan realizando grandes esfuerzos para ser
cada vez mas competitivas. Las compaiiias estin buscando nuevas formas que les
permitan mantenerse como los lideres del mercado actuando lo mas agilmente
posible ante los cambios del mismo. Persiguiendo este objetivo, las empresas han ido
adoptando conceptos como BPR (Business Process Reengineering) [1] o BPM
(Business Process Management) [2] que las guian hacia un mayor control y gestion de
sus procesos de negocio para obtener dicha agilidad.

Esta tendencia ha evolucionado hasta el punto en el que ya no es suficiente con
gestionar los procesos de negocio, sino que se pretende llegar a su excelencia a través
de su mejora continua; situandolos, incluso, en diferentes niveles de madurez [3, 4]
(aplicando modelos como CMMI [5]). Pero, para que esta mejora continua sea
totalmente efectiva, varios estudios [6-8] han demostrado que debe existir una

! Este trabajo ha sido financiado por PDT08A034, TIN2008-02985, GRU09137 y Fundacién Valhondo
Calaff.
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perfecta alineacion entre el negocio y los sistemas IT2. Con ello, se consiguen
beneficios como: (1) mayor rendimiento del negocio [10], (2) tecnologia utilizada de
forma estratégica [9] y (3) sistemas IT que evolucionan al mismo ritmo que el
negocio [6].

Sin embargo, todavia existen dificultades para lograr y mantener una perfecta
alineacion entre los procesos de negocio y los sistemas IT [12], provocando una
disminuciéon de la eficacia de los sistemas IT (y, por lo tanto, del negocio) y una
menor agilidad ante los cambios requeridos. Esta dificultad para conseguir la
alineacion viene producida por: (1) dificultades de comunicacion entre stakeholders® e
ingenieros de requisitos, (2) stakeholders que solo tienen una vision parcial del
negocio, (3) ingenieros de requisitos sin una vision clara del negocio, ¢ (4) ingenieros
de requisitos que se centran en especificar los requisitos a través de Casos de Uso,
Historias de wusuario, etc., describiendo las funcionalidades pero perdiendo
informacion sobre las relaciones entre requisitos o con el entorno.

Para solventar los problemas de comunicacion, o la necesidad de unir la vision de
cada stakeholder, se estan utilizando notaciones como BPMN [13] que, aplicados en
las primeras fases del proceso de desarrollo, minimizan estos problemas. Sin
embargo, siguen siendo necesarios métodos que faciliten la elicitacion de los
requisitos del sistema y su alineacion con los procesos modelados.

Por ello, en este articulo se presentan una serie de patrones que aplicados sobre los
modelos de los procesos de negocio de la organizacion facilitan la identificacion de
los casos de uso que componen el sistema, asi como las relaciones entre casos de uso
o de éstos con el entorno de la organizacion. De este modo se consigue: (1) facilitar la
deteccion de requisitos, (2) mejorar la alineacion procesos de negocio y sistemas IT,
(3) mejorar la trazabilidad entre procesos de negocio y sistemas IT (minimizando el
riesgo de las evoluciones); y (4) sistemas IT mejor adaptados a la organizacion.

El resto de este articulo esta organizado de la siguiente manera: en la seccion 2 se
detallan los conocimientos previos, en la seccion 3 se mostraran los distintos patrones
que permiten la alineacion anteriormente mencionada, en la seccion 4 se detallaran los
trabajos relacionados, y en la seccion 5 las conclusiones.

2 Motivaciones

Cualquier empresa debe estar constantemente mejorando sus procesos de negocio
para ser cada vez mas competitiva. Sin embargo, estas mejoras pueden provocar que
sean necesarios ciertos cambios en los sistemas IT. Con el objetivo de desarrollar
sistemas IT que satisfagan las necesidades del negocio, y puedan ser adaptados en el
menor tiempo y coste posible, ha surgido la corriente BDD (Business Driven
Development) [18, 19]. Esta propone un ciclo de vida donde la organizacion esta
constantemente re-modelando, monitorizando y evolucionando sus procesos y
sistemas IT.

Asi, cuando se comienza con en el desarrollo o evolucion del sistema IT (figura 1)
se especifican sus requisitos de forma que representen las necesidades del negocio.

2 En articulo el término “sistemas IT” se refiere a los sistemas de informacion de las organizaciones.
3 En articulo el término “stakeholders™ se refiere a los analistas del negocio.
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Posteriormente, a partir de dichos requisitos se implementan los sistemas que, si
cumplen los requisitos, deben a su vez satisfacer las necesidades del negocio. Con ello
se consigue la alineacion entre el negocio y los sistemas IT.

Sin embargo, en muchas ocasiones, una vez desarrollados los sistemas, éstos no
cubren todas las necesidades del negocio o aquéllas cubiertas no estan completas [14].
Ello provoca la pérdida de alineacion con el negocio y la eficacia de los procesos y
mejoras adoptadas [12]. Uno de los principales problemas por lo que esto viene
ocasionado es porque la identificacion de los requisitos no da lugar a una
especificacion exacta de los requisitos requeridos [9], lo que provoca el desfase de los
sistemas desarrollados. Esta imprecision de los requisitos puede venir ocasionada por
varios factores [15]:

e Dificultades de comunicacion entre stakeholders e ingenieros de requisitos
(debido al uso de distintos lenguajes, puntos de vista, etc.).

e Stakeholders que so6lo tienen una vision parcial del negocio, lo que provoca que
los ingenieros de requisitos no tengan una clara vision del negocio y dificulta la
elicitacion de los requisitos.

e Ingenieros de requisitos centrados en especificar los requisitos a través de Casos
de Uso, Goals o Historias de usuario con las que detallan las funcionalidades, pero
que obvian parte de la informacion de las relaciones entre requisitos o de éstos con
el entorno.

‘/ 3. Reflejan
1. P i 2. Concib =‘ I
NEGOCIO roporciona REOI ]’ISITOS J onciben

Fig. 1. Vision general alineacion negocio-IT

Para solventar algunos de estos problemas, en los ultimos afios han surgido una
serie de notaciones (como BPMN) que permiten tanto mejorar la comunicacion entre
stakeholders e ingenieros de requisitos, como modelar cada una de las partes del
negocio para formar una vision completa del mismo.

Ademas, se ha realizado un gran esfuerzo investigador para proporcionar métodos
que permitan deducir los requisitos del sistema a partir del negocio. Asi, por ejemplo,
en [25], [26] y [27] se indica como obtener diagramas de casos de uso a partir de
procesos de negocio modelados con diagramas de actividad o BPMN. Sin embargo,
no se detalla como obtener las relaciones entre caso de usos, lo que conlleva a la
pérdida de informacion. Por otro lado, en [21], ademas de indicar como extraer casos
de uso con métodos para controlar el nivel de detalle de los procesos, se proporciona
una primera especificacion de como obtener relaciones entre casos de uso. Aunque
dicha especificacion se ve aumentada en [24] con la definicion de tres patrones, estos
ultimos trabajos no contemplan todos los posibles casos para la identificacion de las
relaciones entre requisitos (como pueden ser: casos de uso en ramas paralelas, sub-
procesos, flujos de excepcion, etc.).

Esto pone de manifiesto la necesidad de nuevos métodos que permitan identificar
no so6lo los requisitos a un adecuado nivel de granularidad sino ademads todas las
relaciones entre ellos. Por ello, en este articulo se presentan una serie de patrones que,
aplicados sobre procesos de negocio modelados con BPMN, facilitan la identificacion
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de los requisitos del sistema y su modelado como casos de uso *. De esta forma se
contribuye a mejorar la alineacion y la trazabilidad entre los procesos de negocio y los
sistemas desarrollados.

3 Extraccion de requisitos de procesos de negocio

Muchos procesos software definen actividades encaminadas a tener en consideracion
el negocio de las organizaciones, tales como: definir los objetivos del negocio o los
casos de uso de negocio (UP [11]). Sin embargo, estas actividades estan orientadas a
exponer el negocio como punto de partida, y no a conseguir una alineacion PN-IT. En
este articulo se definen dos actividades que extienden a las de los procesos software
para facilitar esta alineacion. Tales actividades son: modelar los procesos de negocio
(perteneciente a la disciplina del negocio) y extraer e identificar los casos de uso
(englobada dentro del la disciplina de requisitos). Si bien la primera accidon propuesta
se trata de una especificacion convencional en notacion BPMN, es en la segunda
accion donde este articulo realiza una aportacion. En particular en los patrones que se
propondran para obtener casos de uso a partir de los procesos de negocio. A
continuacién se muestra en qué consiste cada una de las dos acciones.

3.1 Modelar los procesos de negocio de la organizacion

El objetivo de esta actividad es modelar una vista completa del negocio utilizando
lenguajes que faciliten la comunicacion entre stakeholders e ingenieros de requisitos.
Para conseguir este objetivo, se propone utilizar BPMN en su condicion de estandar
propuesto por el OMG ampliamente aceptado.

En la figura 2 se puede observar un ejemplo de proceso de negocio tipico de una
tienda electrénica. En él se muestran las interacciones entre el cliente y la tienda asi
como los flujos de trabajo seguidos. Podemos observar como, una vez realizado un
pedido, éste llega al departamento de ventas, donde se comprueba el pedido;
posteriormente, pasa al almaceén, donde se comprueban las existencias de los
productos; a continuacion, pasaria a contabilidad, donde se elabora la factura y se
controla el cobro con el banco y, por ultimo, el almacén empaqueta y envia el pedido.

4Aunque en este articulo, y en el resto de trabajos relacionados, estos requisitos son detallados como casos
de uso, se debe entender que se encuentran a un nivel alto de detalle y que deberan ser refinados.
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Fig. 2. Proceso de negocio de un caso de estudio una tienda electrdnica.
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3.2 Extraccion e identificacion de casos de uso

Una vez modelados los procesos de negocio, éstos deben facilitar la identificacion de
los requisitos del sistema. Para ello, a continuacion se proponen una serie de patrones
y guias que facilitan su identificacion como casos de uso (CU). Para definir estos
patrones se ha adoptado el concepto de “Step” introducido en [21] (donde se indica
que un “step” es la secuencia de tareas que pueden ser realizadas sin interrupcion por

un actor y, por lo tanto, un “step” es un caso de uso). La secuencia de actividades a

realizar para ello serian las siguientes:

1. Identificar los actores del sistema (similar a lo indicado en [21]). Un actor sera:
todo agente externo al negocio (pools), los agentes internos del negocio (pools y
lanes) o sistemas heredados.

2. Marcar las actividades de los procesos que deben estar soportadas por el sistema,
marcando cada actividad (como se indica en [21]): como A (Automatica), S
(Soportada) o M (Manual)

3. Identificar los casos de uso (CU) a partir de los procesos de negocio. Para lograrlo,
se deben detectar los conjuntos de tareas que pueden ser realizadas por un actor
sin interrupciones, siguiendo los pasos indicados en la tabla 1 (basados en el
concepto de “Step” introducido en [21]).

Tabla 1. Pasos para la identificacion de casos de uso en procesos de negocio

Paso | Descripcion

1 Se comienza en el primer evento o actividad del proceso de negocio
2 Todas las actividades conectadas mediante un flujo de control son un CU.
3 Un caso de uso acaba cuando:

A. El flujo de control pasa de un actor a otro. Es decir de un Lane a otro.
B. Existe una transicion de tiempo entre dos actividades. Como pueden ser:
1. Existe una actividad intermedia marcada como manual.
1I. Se produce un evento “intermediary”
III. Existe una comunicacién con un agente externo. Esto indica el comienzo
(entrada de datos) o final de un caso de uso (salida de datos)
C. Se llega al final del proceso de negocio.

4. A partir de este punto se deben identificar las relaciones entre CUs mediante los
patrones definidos en la tabla 2, los cuales han sido definidos extendiendo los
conceptos expuestos en [21].

Tabla 2. Patrones para la identificacion de las relaciones entre casos de uso.

Paso | Descripcion

1 Si existen varios CUs unidos por un Gateway de tipo
“exclusivo” o “inclusivo”, el CU en la ramificaciéon por
defecto se relacionara con el CU inicial mediante
“Include”, puesto que éste es el CU por defecto a seguir
(tanto si se cumple la condicién de su rama como si no se
cumple la de ninguna otra) desde el CU inicial; y el CU en
la rama alternativa mediante “Extends”, puesto que éste
solo se realizard cuando se cumpla su condicion,
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extendiendo el flujo normal de ejecucion.
2 | Si varios CUs estan unidos por un Gateway de tipo 4‘—H‘(H:|7]
“parallel”, entonces seran tratados como CUs aislados. Asi
se releja que la ejecucion de cada CU no esta sometida a N
ninguna condicion y es independiente de la del resto. I\
3 Si uno o varios CUs estan unidos por un Gateway de tipo ]
“parallel”, donde una de las ramas esta incluida dentro del
CU inicial, entonces, el resto de CUs se uniran al CU
principal mediante la relaciéon “Extends”. Ya que en este s
caso es necesario indicar que el comportamiento del CU
inicial es aumentado por el comportamiento del resto.
4 Cuando varios flujos de actividades se unen en uno
mediante un Gateway exclusivo, entonces, el CU final
estara relacionado con los de cada ramificacion mediante la
relacion “include”. De esta forma se reflejara la necesidad
de realizar el CU final siempre que se haya concluido
alguno de los CUs de las ramificaciones.
5 Cuando varios flujos de actividades se unen en uno solo
mediante un Gateway no exclusivo, los CUs son aislados;
pero el CU final tiene la precondicion de que los CUs de
cada ramificacion hayan sido completados. Asi se indica
que la realizacion del CU final no esta ligada a los CUs de
las ramificaciones sino so6lo a su finalizacion.

6 Si tanto la parte anterior a una bifurcacion como la
posterior, asi como algunas de las ramificaciones,
pertenecen al mismo CU, entonces, el resto de CUs /S
quedaran relacionados con el CU principal mediante las \ =/
relaciones anteriores. De tal forma se muestra en el CU \j_j,
general qué CU define el flujo por defecto, y cuales I
extienden el flujo normal de actuacion.

7 Las condiciones que hacen que se siga un camino u otro deberan ser incluidas en los
CUs en el apartado precondicion (si estan a su comienzo) o en los controles de las
distintas condiciones. De este modo todo el conocimiento de los flujos de trabajos y
condiciones reflejadas en los procesos de negocio quedaran expresados en los CUs,
Los CU que no presenten ninguna de las anteriores opciones, seran CU aislados.

9 Asociar cada CU al actor que lo deba realizar/controlar, segtin el Lane en el que esté,
a no ser que dicho CU ya esté relacionado con otro CU que se encuentre en su
mismo lane.

10 | Tratamiento de excepciones. Si una excepcion cubre un ’—“"

— —
/

o]

solo CU, entonces dicha excepcion es afadida al caso de
uso como flujo/escenario de excepcion. Asi las
condiciones y el tratamiento de la excepcion quedard ‘ [
almacenado en el unico CU que debe ser controlado.

11 Tratamiento de excepciones. Si una excepcion cubre e
varios casos de uso, se crea un nuevo CU para el flujo de CRD_‘:HD Lo
excepcion que estara relacionado mediante “Extend” con —J L_J L
los CUs cubiertos por el flujo excepcion. De esta forma el Etend Eend
control y tratamiento de la excepcion estd encapsulado en

un CU que extiende el flujo normal de actuacion de los
CUs comprendidos por la excepcion.
12 | Tratamiento de subprocesos. Para cada subproceso se crea un caso de uso de alto
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nivel (summary) que englobe y controle a todos los casos de uso identificados dentro
del subproceso, estando relacionado con ellos mediante la relacion “Include”.
Mediante este CU se pueden mantener las relaciones existentes entre el resto de
actividades y el subproceso, y entre las actividades del propio subproceso

Los casos de uso existentes dentro del subproceso estaran relacionados entre si segiin
las reglas identificadas anteriormente.

5. Por ultimo, una vez identificados los casos de uso y sus relaciones, el ingeniero de
requisitos debera analizar y refinar el resultado obtenido.
A continuacion se puede observar el diagrama de casos de uso resultante de aplicar
las guias y patrones sobre el proceso de negocio de la figura 2.

© QU2 Camprebarpedda QU065 Cancelar pedices
o)
SICU_D1 Reslar pediic / .
= = o wmienge
%»L/ g K
- . o isterca
o~ ; N % ctere U_04Reporerexisteras
r O U_11Obtenerfactura O QU_03 Comprob svstemcss g
,\\ .
Qientz
™~ 0. O 0U_08 Natifcar envia peded -
O 0U_12Porer datos bacars % Fa— O QU_06 Elsborar factura
f“n,\ O Qu_08 Notificar falo cobro
N ~ () —
almacén ©0U_10 Vit entregs pedide '%\

O CU_07 Cobrar factura
ontabl
Fig. 3. Casos de uso extraidos del proceso de negocio de la figura 2

Como se ha podido observar, a través de estas guias y patrones se facilita la
identificacion de los requisitos del sistema a desarrollar. Por lo tanto, los requisitos
deducidos estaran totalmente alineados con los PN de la organizacion vy,
consecuentemente, los sistemas desarrollados lo estaran tanto con los requisitos como
con los PN, contribuyendo a mejorar la alineacion negocio-IT. Ademas, estos
patrones ayudan a mantener la trazabilidad entre los procesos de negocio y los
requisitos deducidos, facilitando que la evolucion del negocio se refleje en el sistema.

4 Trabajos relacionados

A medida que las empresas han puesto un mayor énfasis en la necesidad de sistemas
IT alineados con su negocio, el nimero de investigaciones y perspectivas con las que
atacar este objetivo se han incrementado.

Asi, por ejemplo, en [25] se especifica como utilizar una serie de modelos UML
para modelar el negocio de la organizacion. Estos modelos son diagramas de roles, de
casos de uso de negocio, y de actividad. Posteriormente, indican cémo obtener el
diagrama con los casos de uso del sistema IT a partir del negocio. Para ello, crean un
caso de uso por cada actividad del diagrama de proceso que deba ser soportada por el
sistema. Sin embargo, como se indica en [21], limitar un caso de uso a una actividad
del negocio es demasiado restrictivo y puede dar lugar a casos de uso con poca
funcionalidad. Ademaés, no indican cémo obtener las relaciones entre casos de uso.

En [21], al igual que en el caso anterior, parten de unos procesos de negocio
modelados con Diagramas de Actividad de UML e indican una serie de mapeos para
obtener actores, casos de uso o, incluso, algunas relaciones entre casos de uso. Entre
estos mapeos introducen el concepto de “step” como método que les permite obtener
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casos de uso con una adecuada granularidad. Sin embargo, sélo indican como obtener
relaciones de tipo “extend” entre casos de uso y sélo para aquéllos que se encuentren
en caminos alternativos. Por lo tanto, no permiten capturar todas las relaciones
existentes (como las relaciones de tipo “include” o casos de uso en ramas paralelas,
sub-procesos, flujos de excepcion, etc.).

Posteriormente, en [22] extienden BPMN para afiadir informacion y asi poder
obtener diagramas UML de casos de uso, secuencia, despliegue, etc. Para obtener los
diagramas de casos de uso se basan en los mapeos indicados en [21]; sin embargo, no
afladen nuevas reglas por lo que presentan los mismos inconvenientes. En [23] y [24],
extienden los mapeos indicados en [21] afiadiendo tres patrones para la identificacion
de relaciones entre casos de uso. No obstante, no contemplan todas las posibles
opciones para la identificacion de las relaciones (como pueden ser, casos de uso en
ramas paralelas, sub-procesos, flujos de excepcion, etc.).

Por Gltimo, en [26] y [27] extienden los diagramas BPMN y los Diagramas de
Actividad de UML para que puedan representar procesos de negocios con conceptos
de seguridad. Ademas, presentan una serie de transformaciones en QVT y reglas para
obtener los casos de uso, y los casos de uso que proporciona la seguridad, a partir de
los procesos de negocio. Para ello, proponen mapeos como: por cada pool, lane o
group identificar un actor o, por cada actividad del proceso de negocio, identificar un
caso de uso. Sin embargo, con estos mapeos se podrian identificar casos de uso con
pocas funcionalidades, como se indica en [21]. Tampoco los autores profundizan en
como obtener las relaciones entre casos de uso.

Por otro lado, otros trabajos ([9], [16], [17]) tratan de obtener dicha alineacién no
desde modelos de procesos de negocio, sino modelando el negocio con goals. Se
persigue con ello deducir requisitos funcionales o no funcionales a partir de dichos
goals. Ademas, otros trabajos como [20] indican que se pueden obtener casos de uso a
partir de negocios modelados con Petri Nets, DEMO, o Norm Analisis. Sin embargo,
no especifican las reglas para obtener los casos de uso y las relaciones existentes.

A diferencia de los trabajos mencionados, en este articulo se han presentado una
serie de guias y patrones que facilitan no solo la identificacion de casos de uso con
una adecuada granularidad sino, ademas, la identificacion de las relaciones entre
casos de uso.

5 Conclusiones

En los ultimos afios, a medida que han ido adquiriendo cada vez mas importancia los
conceptos de BPM y BDD, las empresas se han dado cuenta de que los sistemas IT
que sustentan sus negocios deben cubrir sus necesidades lo mas adecuadamente, y que
cualquier evolucion del negocio debe ser correctamente reflejada en estos sistemas.
Necesitando, por tanto, metodologias que permitan desarrollar sistemas IT que estén
alineados con el negocio y que sean capaces de mantener una correcta trazabilidad,
para que cualquier evolucion del negocio sea transmitida a los sistemas.

Con este objetivo, en este articulo se ha presentado una metodologia que establece
una serie de guias que contribuyen a un mejor alineamiento entre procesos de negocio
y sistemas IT. Esta metodologia comienza con el modelado de los procesos de
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negocio con BPMN y la aplicacion de una serie de patrones que facilitan el modelado
de los requisitos del sistema como casos de uso. Ademas, estos patrones se centran no
solo en especificar casos de uso, sino en identificar y detallar las relaciones existentes
entre ellos, plasmando asi un mayor conocimiento del negocio en los requisitos.
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Abstract.

CRM information systems are valuable tools for enterprises. But CRM
implementation projects are risky and present a high failure rate. In this
paper we regard CRM implementation projects as services that could be
greatly improved by addressing them in a methodological way that can
be designed with the help of tools such as SysML. Here we introduce
and comment on our first experience on the use of SysML language, not
very well known, for modelling the elements involved in the CRM
implementation processes included in our method.

Introduction

Customer Relationships Management (CRM) systems are nowadays a complementary
and valuable tool for enterprises that allow them to manage and identify valuable
customer information for their market-oriented business processes (Bibiano and
Pastor, 2006). Implementation services for these systems have been an interesting
topic of discussion over the last years, due to rather negative results related to real
CRM implementation processes as well as a lack or public CRM implementation
methods.

Implementation projects for enterprise information systems such as ERP, CRM or
SCM systems are quite different and possess specific characteristics. These affect the
expected outcomes depending on the type of system, so the implementation approach
and processes used should be adapted for each situation (Bibiano et al., 2007).

This justifies research on appropriate methods for addressing implementation services
related to theses systems. Along this line, the authors have been working on the
design of an adaptive method for the implementation of CRM system. This will
hopefully help in the future reduction of the many risks and failures associated with
the implementation services of these types of enterprise information systems.

In our method analysis and design effort, we have gathered some conceptual tools
related to project management best practises as well as software engineering, with the
intention of designing a sound method for the implementation services of CRM. For
this purpose, in this paper we introduce our early and tentative experience on the use
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