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Resumen

Resumen

La presente investigacion se efectud en la Universidad de las Ciencias Informaticas (UCI) durante el
periodo comprendido entre el afio 2007 y 2008. En esta se realiz6 la incorporacion de una herramienta
de Modelado del Universo del Discurso (MUdeD) a la Metodologia TOT, dando lugar al surgimiento de
una nueva version. Se generaron artefactos basados en lenguaje natural como: Fichas de Técnicas de
Procesos (FTP), Ficha de Modelacion de Procesos (FMP) y Ficha de Aprobacién de Mejoras (FAM),
que incluyen un vocabulario del Universo del Discurso (UdeD). Se logré definir el principio de la
Metodologia, que es, separar el espacio del problema del espacio de la solucién, estando sus
esfuerzos dirigidos hacia el primero. El estudio se enmarcé principalmente en el flujo de trabajo (FT) de
Modelado de Negocio, produciendo cambios que influyeron en el FT de Gestibn de Requerimientos,
siendo los unicos flujos que recoge la Metodologia TOT, la cual es dirigida a la mejora de procesos.
Esta se justificO por cuanto posee valor teérico, utilidad practica, relevancia social en base a los
beneficios netos que genera.

Fue probada en el Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN), con la participacion de 11
trabajadores, en conjunto con los desarrolladores de la tesis que jugaron el rol de Analista de

Procesos, quedando demostrada la utilidad de la misma.
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Lenguaje Natural, Modelado del Universo de Discurso, Metodologia TOT.
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Introduccioén

Introduccién

Actualmente en el mundo empresarial se recogen una serie de problemas que no son del todo
identificados y aunque se sabe que existen, son dificiles de detectar porque se encuentran implicitos
en la operacion diaria de las empresas. Entre estos tenemos que: no existe una cultura de procesos en
las organizaciones para poder actuar sobre ellos y mejorarlos, ademas no se encuentran
adecuadamente organizados o estructurados, trayendo consigo que el trabajo se haga un tanto
ineficiente. En algunas organizaciones existen barreras departamentales, lo que implica que haya un
bajo rendimiento de los procesos, y algunos de los procedimientos que se hallan son obsoletos y

desactualizados.

En nuestro pais se esta tratando de informatizar los principales procesos en las empresas. Siendo
importante para esto que se sepa monitorizar la mejora de los mismos, y asi resolver los problemas
existentes, ya que los procesos no se deben de informatizar exactamente como se encuentran
establecidos, sin antes realizar un estudio profundo de su comportamiento que conlleve a la blisqueda
de mejoras y vias que los hagan mas factibles y adaptables. Para lograr esto es necesario dedicarle
tiempo e importancia a los flujos de trabajo Modelado de Negocio y Gestion de Requerimientos, a los

gue actualmente no se les presta la debida atencion.

Varias organizaciones han orientado sus esfuerzos a la creacion de algunas vias de solucion para
lograr el mejoramiento en estos flujos de trabajo, trayendo como resultado la creacién de metodologias

encaminadas a solucionar algunos de los problemas que mas los golpean.

Una de las metodologias creadas con el objetivo de mejorar y ayudar a la realizacién y comprensién de
lo que se lleva a cabo en el Modelado de Negocio y Gestion de Requerimientos es la Metodologia
TOT, la cual, en una de sus versiones fue llamada Estafeta. Thot o Tot (en griego) es el dios de la
sabiduria, el inventor de la escritura, de todas las palabras, del lenguaje articulado, del proceso
organizado, de las artes y las ciencias. Esta Metodologia fue utilizada por primera vez en el afio 1993
en la Direccion de Informatica de la Unién Eléctrica, con el Proyecto Sistema Integrado de Gestion
Empresarial, después en SOFTEL, en el proceso de desarrollo del Sistema de Atencién Primaria de
Salud, posteriormente en DESOFT para todos los proyectos de Informatizacién de la Sociedad y

actualmente esta siendo utilizada en la Empresa de Correos de Cuba.

Durante los ultimos dos afios de uso de la Metodologia TOT, y teniendo en cuenta las experiencias

adquiridas con relacion a su aplicacion en los diferentes proyectos en los que ha sido utilizada, se han
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recopilado un conjunto de cambios que constituyen mejoras que deben ser tenidos en cuenta para la

realizacion de la nueva version de la misma, imponiendo un mantenimiento imprescindible.

Entre los cambios mas trascendentes y en el cual se centra esta investigacion esta la incorporacion de
una herramienta de Modelado del Universo del Discurso (MUdeD) para la Metodologia TOT, basada
en la identificacién de patrones del proceso en lenguaje natural.

Problema cientifico: Es necesaria la incorporacion de una herramienta de Modelado del Universo del
Discurso para la nueva version de la Metodologia TOT, basada en la identificacién de patrones del

proceso en lenguaje natural.

Objetivo general: Incorporar una herramienta de Modelado del Universo del Discurso para la
Metodologia TOT.

Objetivos especificos:

-Actualizar la version de la Metodologia TOT con todas las lecciones aprendidas durante los dos

Ultimos afios de su uso en diferentes entidades.

-Incorporar una técnica para estudiar mejor el proceso de Modelado de Negocio en la Metodologia
TOT.

Objeto de estudio: Metodologia TOT.
Marco conceptual:

Universo de Discurso 0 Dominio de Aplicacion (UdeD): “Contexto general en el cual el software sera

desarrollado, operado y mantenido. Incluye todas las fuentes de informacion y personas o sectores

relacionados con la aplicacion”(1).

Metodologia TOT: Metodologia basada en modelos orientados al cliente en lenguaje natural. Persigue

la definicién de un proceso claro y facil de utilizar para la organizacién de la mejora de proceso de

Modelado del Negocio y Gestién de Requerimientos.
Hipotesis de investigacion:

Hi: En caso de que existiera una herramienta de Modelado del Universo del Discurso para la nueva
version de la Metodologia TOT, basada en la identificacion de patrones del proceso en lenguaje

natural, se podria lograr una mejora en los procesos.

Variables: Herramienta de Modelado del Universo del Discurso (independiente).
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Mejora de procesos (dependiente).

Operacionalizacion de las variables.

Tabla 1 Operacionalizacion

Variable Conceptual Dimensién Indicadores
Alta
Eficiencia Media
Herramienta de Modelado del Universo Baja
del Discurso. Mayor
Agilidad Igual
Menor
Alta
Mejora en los procesos Calidad Media
Baja
Tareas:

¢ Alcanzar un dominio de la Metodologia TOT.

Analizar posibles cambios para mejorar la Metodologia TOT.

Alcanzar un dominio del Modelado del Universo del Discurso (MUdeD).

Profundizar en el estudio de técnicas para mejorar la gestion de procesos.

Aplicar la Metodologia TOT actualizada, para comprobar si son favorables los resultados que se
obtengan.

Modelo metodoloégico:

Poblacion:

En la realizacidon de esta investigacion cientifica, fue necesario para facilitar el trabajo centrarse en
datos reales, siendo muy util el uso de una poblacién que recogiera lo referente al area de movimiento.

Como esta investigacion persigue el objetivo de mejorar la Metodologia TOT que es aplicada a varias
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empresas para la mejora de sus procesos, la poblacion esta constituida, en este caso, por todas
aquellas empresas donde sea aplicada la Metodologia TOT.

Unidad de estudio:

Teniendo en cuenta lo antes expresado en el modelo tedrico, la unidad de estudio seria, la

incorporacion de la herramienta de Modelado del Universo del Discurso a la Metodologia TOT.
Muestra:

De forma mas especifica se trabajara en el Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN) que
pertenece a la Empresa de Correos de Cuba.

Técnicas de muestreo:

La técnica de muestreo a utilizar en esta investigacion es la no probabilistica de muestreo intencional,

esta permite escoger los elementos mas representativos y los que brindan mayor informacion.

Tamafo de la muestra:

El tamafio de la muestra, teniendo en cuenta la poblacion se centra aproximadamente en un 35% de

esta, lo que significaria una pequefa porcidén de la poblacién para ser analizada.

Estrategia de investigacion:

Descriptiva: esta permite descubrir la esencia del fendmeno, asi como comprender el valor cientifico de

los resultados obtenidos a partir de la profundidad teérica del planteamiento investigativo.

Métodos cientificos de investigacion:

e Métodos tedricos:

Método de analisis histoérico ld6gico:

Cuando se inicia una investigacion se parte de una descripcién histérica donde se describen aspectos
referentes a esta como por ejemplo (por qué, como, cuando, y dénde) el estudio tuvo lugar. Esto
sugiere a la hora de realizarla seguir una trayectoria del fendmeno de forma detallada lo que da la idea
de las diferentes y principales etapas por las que este se desenvuelve, ademas una vez que se ha
realizado un analisis histérico, se podra hallar el conocimiento interno de la esencia de esta

investigacion. Por lo que se puede decir que este es uno de los métodos mas importantes utilizados.
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Método analitico-sintético:

Facilita el entendimiento del fendmeno en el que se trabaja, es mas util la division de este en diferentes
fases, y de esta forma descubrir sus caracteristicas generales, lo que ayuda a seguir una correcta

investigacion.

Método Inductivo-deductivo:

Se hace uso de deducciones para llegar a tener una visién clara de lo que se quiere hacer y adquirir

asi nuevos conocimientos.

e Método empirico:

Método de la observacion:

Se hace necesaria una observacion cientifica del fendmeno para poder tener una percepcion

planificada dirigida a un fin.

Método de entrevista individual:

Posibilita que los conocimientos que nos puedan brindar las personas calificadas en el tema a tratar

sean de caracter imprescindibles para cumplir con los objetivos planteados anteriormente.

Resultados de la investigacion:

Se pretende realizar una versién actualizada de la Metodologia TOT, con la incorporacion de una
herramienta de MUdeD gque posibilite gestionar de forma eficiente la mejora de procesos en la empresa
gue sea aplicada. Asi como la incorporacién de una técnica para la captura de informacién y estudio de

dichos procesos.

Organizacién de la tesis:

Capitulo 1 Fundamentacién tedrica: Se hace un estudio del estado del arte de la Metodologia TOT,
permitiendo que se conozca mas a fondo lo que se quiere desarrollar, asi como asuntos de interés
vinculados a esta, para realizar un buen estudio de los temas que se abordaran en los capitulos

siguientes.

Capitulo 2 Analisis y Mejora: Se recogen aspectos identificativos de la Metodologia TOT. Ademas se
describe la version actual de la misma y se realizan propuestas de cambios, explicandose de forma

breve como influirian estos en su mejora.
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Capitulo 3 Solucion Propuesta: Se plantea la nueva version de la Metodologia TOT con la herramienta
de MUdeD.

Capitulo 4 Resultados Experimentales: Muestra los resultados obtenidos de la aplicacion de la nueva
version de la Metodologia TOT y las conclusiones que se derivan de esta actividad.
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Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica

1.1 Introduccién

Este capitulo es producto de un estudio profundo del problema a resolver, es donde queda reflejada la
historia del arte de la investigacion, recogiendo todo lo necesario para la realizacion de la misma. Sirve
de guia a las personas interesadas en el tema para que logren tener un mejor entendimiento de lo que
se plasma en capitulos posteriores. En este se tocan aspectos vinculados con el trabajo que son
importantes conocer, entre los que se encuentran: el objetivo que se persigue, la motivacion que llevo
a su realizacion, trabajos relacionados con temas similares al que se analiza, asi como conceptos y

temas vinculados a la investigacion.
1.2 Motivacion

“Se puede considerar al problema del desarrollo de software como un problema de construir un
artefacto. Este artefacto sera instalado en el mundo con el cual va a interactuar. Esa parte del mundo
en la cual los efectos del artefacto seran sentidos, evaluados y aprobados en caso de éxito, se

denomina Dominio de Aplicacion o en el contexto de esta investigacion Universo de Discurso.

El UdeD es el contexto general en el cual el software sera desarrollado, operado y mantenido. Incluye
todas las fuentes de informacion y personas o sectores relacionados con la aplicacion, las personas y
sectores son llamados actores. El UdeD esta condicionado por el conjunto de objetivos establecidos
por aquellos actores que demandan una solucién de software para las tareas que realizan. El UdeD es
donde se originan los requisitos por lo que, sino se define apropiadamente no sera posible enfocarse
en los mismos™(2). El uso de representaciones basadas en lenguaje natural mejora la comunicacion del
ingeniero de requisitos con los clientes-usuarios, trayendo consigo una mejor captura de estos.
También influye en un buen entendimiento del UdeD, para lo que ademas son utilizados escenarios,
gue permiten comprender la aplicaciéon y su funcionalidad. Se utilizan escenarios actuales para
modelar el UdeD y escenarios futuros para proyectar las situaciones que surgiran como consecuencia
de la evolucion. A partir de estos modelos, se obtienen los requisitos del sistema de software. Este
proceso es so6lo el comienzo de una secuencia de actividades cuyo propésito consiste en elicitar
primero conocimiento del UdeD, y luego el conjunto de los requisitos del sistema de software a ser
desarrollado. Un problema esta mas caracterizado por la estructura y propiedad del UdeD al que

pertenece, que por el artefacto que se construira para resolverlo. Ademas es recomendable enfocarse
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en las Reglas del Negocio, que no son mas que un conjunto de aspectos de organizacion en la cual
estard inserto el software.

Actualmente en el mundo hay varios problemas relacionados con el desarrollo de software, estos se
ven fundamentalmente en los flujos de trabajo (FT) de Modelado de Negocio y Gestion de
Requerimientos, que constituyen etapas claves para la realizacion de un producto de software
econdmico, fiable y eficiente, y quedan reflejados a lo largo de todo el ciclo de desarrollo del producto,
atentando contra la calidad de este .Segun (2), “para que un proceso sea Uutil y efectivo debe
especificar las normas para el desarrollo de software de calidad (teniendo en cuenta quién hace qué
tarea en cada momento y para qué y como la hace) y las mejores practicas en la aplicacion de las
tecnologias actuales”. Como consecuencia, se reducen los riesgos inherentes a la produccién de
software y se puede predecir la evolucion del proyecto con mas facilidad. Dado que un proyecto
software siempre se desarrolla en el ambito de una organizacion, el proceso de desarrollo de software
se aplicara en el contexto de las areas claves del proceso de gestion de la organizacion,
complementandose cada una vy, lo que es mas importante, sin entorpecerse. Es decir, el éxito o
fracaso de un proceso de software no se puede medir de forma aislada, sino en el contexto de una

organizacion disciplinada en su proceso organizativo de desarrollo.

Existen varias metodologias que guian el desarrollo de produccién de software, pero no todas
promueven la mejora de los procesos que van a ser informatizados. Una metodologia que se encarga
de la organizacion y mejora de procesos es la Metodologia TOT, esta se halla en fase de construccion,
pues, aunque ha sido aplicada por algunas empresas, todavia necesita un proceso de mejora y
perfeccionamiento. Los modelos que utiliza para representar el UdeD son escritos en lenguaje natural
y tratan de recoger toda la informacién referente al entorno y la dindmica de la organizacion en la que

se va a realizar la mejora de los procesos.

“La libertad de expresion del lenguaje natural nos da la posibilidad de expresar conceptos utilizando

diferentes componentes gramaticales, como por ejemplo sustantivos o frases verbales” (2).

Por todo lo expuesto anteriormente la propuesta de esta investigacion es incorporar una herramienta
de Modelado del Universo del Discurso (MUdeD) para la Metodologia TOT, basada en la identificacion
de patrones del proceso en lenguaje natural. Persiguiendo como objetivo contribuir a la mejora de

dicha Metodologia.



Capitulo 1

1.3 Investigaciones relacionadas con Metodologias basadas en Lenguaje Natural

Titulo: Una Estrategia de Modelado Conceptual de Objetos basada en Modelos de Requisitos en
Lenguaje Natural.

Autora: Leonardi Carmen.

Tesis presentada al Dpto. de Informatica de la Universidad Nacional de La Plata como parte de los
requisitos para la obtencion del titulo de Magister en Ingenieria de Software. La Plata, Noviembre de
2001.

Titulo: Uso de Patrones en el Proceso de Construccion de Escenarios.
Autora: Ridao Marcela.

Tesis de Maestria en Ingenieria de Software.

Titulo: Metodologia TOT: Requerimientos de sistemas informaticos. Una Herramienta para la mejora de
la Calidad de la Produccién del Software. Afio 1999.

Autor: Flores Mariano.

Titulo: Andlisis y Disefio de una herramienta para gestionar el Modelado de Negocio y Gestion de

Requisitos basado en la Metodologia Estafeta.
Autoras: Yusmary Trujillo Rodriguez y Geidis Sdnchez Michel.

Trabajo de Diploma para optar por el Titulo de Ingeniero en Ciencias Informaticas.

1.4 Situacion nacional e internacional sobre metodologias basadas en Lenguaje Natural

Modelar el Negocio y realizar la Gestion de Requisitos en lenguaje natural es un objetivo en el que se
viene trabajando, es un tema bastante nuevo y con expectativas de mejorar, resulta facil de usar y de
entender por los desarrolladores y clientes, que se sienten mas familiarizados con estos términos,

ademas de reflejar de forma mas detallada el UdeD.

Algunas personas en busqueda de progreso han realizado trabajos centrados en esta linea, como es el
caso de Carmen Leonardi que realizé la investigacion (Una Estrategia de Modelado Conceptual de
Objetos basada en Modelos de Requisitos en Lenguaje Natural), en la que perseguia como objetivo
definir una estrategia que permitiera especificar un modelo conceptual de objetos a partir de

herramientas de modelado de requisitos basadas en lenguaje natural. En el trabajo (Uso de patrones
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en el proceso de construccion de Escenarios) de Marcela Ridao se hace referencia a que el uso del
lenguaje natural para describir las situaciones cumple con el objetivo de mejorar la comunicacién con
los clientes-usuarios y que el uso de representaciones basadas en lenguaje natural ayuda a la
validacion de los requisitos. De esta forma puede verse que con la labor que se esta realizando se han
obtenido resultados satisfactorios encaminados a erradicar los problemas que mas afectan el trabajo
con las diferentes metodologias.

En nuestro pais el tema de metodologias basadas en lenguaje natural estd en sus principios, un
trabajo relacionado con esto y que se analiza en esta investigacion es, la Metodologia TOT, que esta
enmarcada en los flujos de trabajo de Modelado de Negocio y Gestion de Requerimientos. Ya a partir
de este Ultimo se comienza a trabajar usando herramientas CASE (Computer Aided Software
Engineering, Ingenieria de Software Asistida por Ordenador) que son diversas aplicaciones
informaticas destinadas a aumentar la productividad en el desarrollo de software y ayudan a reducir el
coste de las mismas en términos de tiempo y de dinero. La utilizacion del lenguaje natural, en las
empresas cubanas puede facilitar en gran medida la mejora de los procesos en los que se esté
trabajando, pues este brinda la posibilidad de que exista un entendimiento comun entre todos los
desarrolladores y clientes, lo que permite la obtencidon de un producto que sea claro, correcto y

completo.

1.5 Historia del Modelado de negocio

En los ultimos siete afos, el Modelado de Negocio ha ganado popularidad, convirtiéndose en un flujo
de importancia para el desarrollo tanto de software como de los procesos de las organizaciones
empresariales. Este se define como un proceso de representacion de uno 0 mas aspectos o elementos
de una empresa, tales como:

e Proposito

e Estructura

¢ Funcionalidad

e LQgica del negocio.

e Estrategia.

e Componentes:

e Procesos, Reglas y Objetos de negocio

e Actores y Propietarios del Proceso.

e Unidades organizativas.

10
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e Flujo de informacion.

Principios del modelado de negocios:

El Modelado de Negocios desde dos puntos de vista diferentes:
e Como una representacion de la manera en que una empresa hace negocios.

Orientado al valor/cliente. EI Modelado de Negocio se orienta a explicar como la empresa crea

valor para el cliente.
e Como una representacion de la estructura y funcionamiento de una empresa.

Orientado a la actividad/rol. Enfasis en el modelado de los procesos y actores de la empresa.

Aplicaciones del Modelado de Negocio:

Entre estas se encuentran las orientadas al negocio que tienen:
Reingenieria de Procesos.

Disefio y Cambio Organizacional.

Planificacion y Desarrollo Estratégico.

Gestion del Conocimiento Organizacional.

Y también las orientadas a la tecnologia, incluyendo:
Desarrollo de Sistemas de Informacion.

Arquitecturas de Informacion Empresarial.

Integracion de Aplicaciones Empresariales (EAI).

1.6 Historia de la Metodologia TOT

La Metodologia TOT fue utilizada por primera vez en el afio 1993 en la Direccion de Informatica de la
Union Eléctrica, con el Proyecto Sistema Integrado de Gestion Empresarial, donde se empezé a
analizar como ordenar la Gestién de Requisitos para la informatizacion de los procesos en la actividad
de generacién y distribucion de electricidad. Después en SOFTEL, en el proceso de desarrollo del
Sistema de Atencion Primaria de Salud, donde fueron preparados 12 médicos en Gestion de
Requisitos durante 8 meses; lograndose que pudieran ocupar el rol de Ingeniero de Requisitos, con
esta Metodologia, a pesar de que eran especialistas de Medicina General Integral (MGI), pudieron
modelar cualquier proceso de la actividad primaria y terciara del Sistema de Salud Cubano. Dando
lugar a la primera version de la Metodologia TOT. Luego en DESOFT se aplicd para todos los
proyectos de Informatizacion de la Sociedad, donde se impartieron mas de 8 cursos y se prepararon

mas de 50 personas; rescatandose el rol de Analista Funcional, que se habia perdido. También fue

11
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utilizada en los proyectos del ALBA de Correos de Cuba para la realizacion y mejor funcionamiento de
los flujos de trabajo de Modelado de Negocio y Gestibn de Requisitos, donde le fue asociado el
nombre de Estafeta. Y actualmente esté siendo aplicada en la Empresa de Correos de Cuba.

1.7 Propésitos y beneficios del uso de la Metodologia TOT
Propdsitos

El objetivo principal de esta Metodologia es la definicion de un proceso claro y facil de utilizar para la
organizacion de la mejora de procesos. Ademas se incluye dentro del Modelado de Negocio y Gestion
de Requisitos para el desarrollo de software, estructurando el modelo de desarrollo de esta area clave
de acuerdo a los entregables que se producen de forma secuencial e iterativa a través de cada uno de

los procedimientos establecidos durante el proceso.
Otros objetivos esenciales son:

e Resaltar la importancia que tiene el Modelado de Negocio y la Gestion de Requerimientos

dentro del ciclo de desarrollo.

¢ Identificar la mejora de procesos con el uso de esta nueva Metodologia y lograr identificar los
pasos a seguir para una mejora, todo esto en el area clave de Modelado de Negocio y Gestidn

de Requerimientos.
Beneficios

La Metodologia TOT ha sido implementada en mas de 10 proyectos de desarrollo, logrando en todos
los casos una mejora de procesos, elevando la productividad, y disminuyendo los errores en

especificaciones iniciales incorrectas con las funcionalidades de la aplicacion final.

Esta ha sido de mucha utilidad, ya que de cierta forma ha obligado a documentar el proyecto desde el
inicio permitiendo seguir un orden ldgico en su desarrollo y escribir con una estructura entendible para
los demas, la esencia del mismo. Posibilitando ademas que se minimice el riesgo de requisitos mal

escritos.
1.8 Situacion actual de la Metodologia TOT

Toda metodologia como proceso que es, debe ser configurable, ya que cada proyecto que la utilice
tiene caracteristicas diferentes y necesita aplicarla de acuerdo a estas, la Metodologia TOT no es un

caso ajeno a lo planteado, en muchos de los proyectos que ha sido aplicada se le han realizado

12



Capitulo 1

cambios, algunos de los cuales constituyen mejoras considerables que deben tenerse en cuenta en la
realizacion de esta investigacion, ya que en la misma se va a presentar una version actualizada de

dicha Metodologia.

La Metodologia TOT actualmente no cuenta con toda la documentacién referente a ella de forma
centralizada (entre los que se incluyen cambios y mejoras realizadas), ni organizada de forma que todo
aquel que quiera emplearla pueda acceder a su informacion. No tiene una estructura bien definida para
hacer una buena gestiébn de mejora de procesos. Un aporte de esta tesis y con el que tampoco
cuenta, es una herramienta de MUdeD, basada en la identificacion de patrones de proceso en lenguaje

natural.
1.9 Herramientas usadas

En la Metodologia TOT se realizan mapas de procesos para modelar el comportamiento interno de los
mismos. Para la realizacion de estos se usan fundamentalmente las siguientes herramientas: Microsoft
Visio, Visual Paradigm o BPMS.

1.9.1 Microsoft Visio

Microsoft Visio es una de herramienta de modelado que posibilita la realizacién de diversos diagramas
de utilidad, ademas permite a los profesionales compartir visualmente los procesos para comprender

en profundidad la informacién y poder comunicarla.

Ventajas de la herramienta:

v' “Visualizar, analizar y comunicar informacién asi como sistemas, y procesos complejos.

v' Documentar y disefiar facilmente los procesos para ofrecer una informacién completa y

actualizada y asi poder tomar decisiones mas eficaces.
v' Aumentar la productividad integrando diagramas con informacion de varias fuentes.
v" Reducir la entrada manual de datos permitiendo mantener actualizados los diagramas.
v Visualizar y actuar sobre informacion compleja mostrando datos en diagramas.

v' Analizar datos y realizar de forma sencilla el seguimiento de tendencias, la identificacion de

problemas y la sefializacion de excepciones con diagramas dinamicos.

v' Crear diagramas con mayor rapidez.
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v Comunicar informacion compleja con nuevas plantillas y formas.
v" Transmitir informacién de manera eficiente con diagramas de aspecto profesional.

v' Comunicar el uso de diagramas y compartirlos con un amplio nimero de destinatarios.

Se puede usar la amplia variedad de diagramas de Office Visio 2007 para comprender, procesar y

compartir informacion sobre los sistemas, recursos y procesos organizativos de su empresa”(3).
1.9.2 Visual Paradigm

“‘Herramienta CASE que da soporte al modelado visual con UML 2.1 y BPMN entre otras. Permite
realizar ingenieria tanto directa como inversa. Ademas, es una herramienta colaborativa, es decir,
soporta multiples usuarios trabajando sobre el mismo proyecto; genera la documentacién del proyecto

automaticamente en varios formatos como Web o Pdf, y permite control de versiones.

Visual Paradigm para UML es una herramienta UML profesional que soporta el ciclo de vida completo
del desarrollo de software: analisis y disefio orientados a objetos, construccién, pruebas y despliegue,
ademas permite dibujar todos los tipos de diagramas de clases, cédigo inverso, y generar cédigo
desde diagramas. La herramienta UML CASE también proporciona abundantes tutoriales de UML,
demostraciones interactivas de UML y proyectos UML, y puede incluir los siguientes tipos de

diagramas: Componentes, Despliegue, Secuencia, Casos de Uso, Clase, Actividad, Estado.

Visual Paradigm ofrece un entorno de creacién de diagramas para UML 2.0, disefio centrado en casos
de uso y enfocado al negocio que genera un software de mayor calidad, uso de un lenguaje estandar
comun a todo el equipo de desarrollo que facilita la comunicacién, modelo y cédigo que permanece
sincronizado en todo el ciclo de desarrollo, disponibilidad de multiples versiones, para cada necesidad,

disponibilidad de integrarse en las principales ideas y disponibilidad en multiples plataformas.

Algunas de las caracteristicas de esta herramienta:(4)

"Diagramas de Procesos de Negocio - Proceso, Decision, Actor de negocio”.

"Cédigo a modelo, cédigo a diagrama”

"Generacion de codigo - Modelo a cédigo, diagrama a cédigo”

"Editor de Detalles de Casos de Uso - Entorno todo-en-uno para la especificacion de los detalles de los
casos de uso, incluyendo la especificacién del modelo general y de las descripciones de los casos de

uso
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1.9.3 Business Process Management System (BPMS)

BPMS es una tecnologia que posibilita la implantacion y adopcién de BPM (Gestién de Procesos de
Negocio), constituye una categoria nueva de sistemas de informacion. Inicialmente y de manera
general un BPMS puede ser definido como un conjunto de utilidades de software para definir,
implementar y mejorar procesos de negocio que cumplen con un grupo de caracteristicas técnicas

necesarias para aplicar el concepto de BPM.

Estos sistemas permiten manejar el ciclo de vida del proceso a través de caracteristicas funcionales y
no funcionales que posibilitan definir, modelar, implementar y mejorar el proceso durante su operacion.

Un sistema BPMS esté en capacidad de realizar las siguientes operaciones:
v" Modelamiento de procesos de negocio
v' Provee entornos de desarrollo de aplicaciones para colaboracién entre procesos de negocio.
v' Generacion, actualizacion y publicacién de documentacién de procesos.

v" Simulacién de procesos de negocio para evaluar su comportamiento en situaciones de carga

exigidas en determinados momentos del proceso.
v Integracién de informacién proveniente de otros sistemas de negocio
v' Automatizacion de procesos.
v Colaboracién entre las empresas que participan en la cadena productiva de la organizacion.

v' Despliegue de aplicaciones que soportan el proceso en condiciones tales que no se requieren

mayor conocimiento y experiencia de un usuario final.
v'Analisis de procesos y comportamiento de la operacion.

v' Gestion de ciclo de generacion publicacion y consumo del conocimiento generado en la

operacién del proceso.

Estas caracteristicas constituyen la base sobre la cual se desarrolla el modelamiento, simulacion e
implementacion de procesos en una compafia. La flexibilidad y agilidad en el disefio de procesos, se
basan en la abstraccion de la realidad que plasma el arquitecto de negocio y las posibilidades del

sistema para representar esta realidad de manera gréfica.

Los sistemas BPMS incluyen funcionalidades para representar la interrelaciébn de las diferentes

dimensiones del proceso de manera grafica.
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1.10 Metodologias Desarrolladas

Las metodologias imponen un paso disciplinado sobre el desarrollo, para asi alcanzar los objetivos
deseados, de esta forma son el conjunto de métodos que se rigen en una investigacion cientifica con

el fin de hacer este proceso mas predecible y eficiente.

1.10.1 Metodologias empresariales

El andlisis de los procesos modelados conduce a un mejor entendimiento de las operaciones, puntos
criticos en las condiciones actuales, alternativas de mejoramiento y optimizacién y a una evaluacion de
los recursos necesarios para asegurar un desempefio conforme a las expectativas. Los resultados de

estas actividades analiticas han permitido mejoras hasta del 80% en la eficiencia operacional.

¢ Qué es el Modelado Empresarial?

“Es una metodologia que permite describir graficamente los objetivos que la organizacion debe
alcanzar, los procesos y actividades que permiten lograr estos objetivos, marco legal que deben
cumplirse, los recursos que se requieren para ejecutar los procesos, los actores, su estructura
organizacional y las tecnologias utilizadas para aumentar la eficiencia y eficacia de los procesos Es la

base sobre la cual se disefia y construye la infraestructura informatica de la organizacion.
Beneficios del Modelado Empresarial:

e Facilita la comprension de la organizacion, sus fines y sus procesos o actividades, lo cual es
vital para todos sus miembros o actores.

e Sirve de instrumento fundamental para el desarrollo de los planes estratégicos, tacticos y
operativos.

e Permite que cada actor de la organizacién tenga una mejor comprension de sus funciones,
roles y actividades, asi como de la relacién formal que él o ella debe mantener con los otros
actores.

e Es la base sobre la cual se disefia y construye la infraestructura informatica de la

organizacion”(5).

Ejemplos de Metodologias empresariales:

BPM Business Process Management (Gestion de Procesos de Negocio)
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Se llama Business Process Management (Gestibn de Procesos de Negocio) a la metodologia
empresarial cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestion sistematica de los procesos de
negocio (BPR), que se deben modelar, automatizar, integrar, monitorear y optimizar de forma continua.
Como su nombre sugiere, Business Process Management (BPM) se enfoca en la administracién de los
procesos del negocio.

A través del modelado de las actividades y procesos puede lograrse un mejor entendimiento del
negocio y muchas veces esto presenta la oportunidad de mejorarlos. La automatizacion de los
procesos reduce errores, asegurando que se comporten siempre de la misma manera y dando
elementos que permitan visualizar su estado. La administracion de los procesos permite asegurar que
estos se ejecuten eficientemente, y la obtencion de informacion que luego puede ser usada para
mejorarlos. Es a través de la informacion que se obtiene de la ejecucion diaria de los procesos, que se
puede identificar posibles ineficiencias en su funcionamiento y actuar sobre las mismas para

optimizarlos.

La aplicacion de BPM trae consigo una serie de beneficios para las empresas. Los casos en los cuales
se ha utilizado el concepto, han reportado beneficios que van desde la mejora en las capacidades de
direccién de la firma, pasando por la reduccién de obstaculos al momento de reaccionar ante cambios
del mercado, hasta adquirir mayor capacidad de analisis sobre el desempefio de la empresa. Los
siguientes son otros beneficios identificados: Visibilidad de los procesos de las empresas. Mayor
flexibilidad y agilidad para adaptacion al cambio. Posibilidad de integrar la informacion del negocio
dispersa en diferentes sistemas. Dirigir los esfuerzos de la empresa de una manera planeada y
alineada con los objetivos estratégicos. Adquirir la habilidad para disefiar, simular y monitorear
procesos de manera automatica y sin la participacion de usuarios técnicos. Adquirir una ruta de
mejoramiento y eficiencia continua, al convertir actividades ineficientes en menores costos a través de
uso de tecnologia enfocada en procesos Reducir costos futuros de integracién y mantenimiento al
adquirir tecnologia ya preparada para abordar el cambio. Lograr estos beneficios es el resultado de la
aplicacion metddica de practicas de gestion, de la implantacion y adopcion de formas de operar

automatizadas y estratégicamente seleccionadas.

MAPE (La Modelacion y Analisis de Procesos Empresariales)

“‘La Modelacién y Analisis de Procesos Empresariales constituyen una metodologia que incluye
herramientas de software y técnicas de analisis para el disefio, modelamiento, analisis, mejoramiento y

documentacion de los procesos empresariales.
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La Modelaciéon y Analisis de Procesos Empresariales MAPE es una metodologia fundamental para
entender, mejorar y documentar los procesos empresariales. Algunos de los resultados mas

importantes de su aplicacion son:
¢ Mejor entendimiento del proceso y sus cuellos de botella
e Entendimiento de las limitaciones de capacidad de los recursos utilizados.

o Utilizacion de técnicas de andlisis de datos para soportar el entendimiento del proceso actual y

las mejoras propuestas

¢ Identificacion de posibles mejoras y validacion (simulacién) de sus efectos antes implantarlos

realmente.
e Documentacién de Procesos para cumplir con los requerimientos 1ISO 9000.

La metodologia MAPE y las herramientas y técnicas que la soportan son los instrumentos ideales para
crear un laboratorio en donde se analice el comportamiento de los procesos empresariales mediante
muestras (mediciones) tomadas periddicamente en el ambiente real de los procesos. Las conclusiones

de este andlisis son la base para hacer el mejoramiento continuo de los procesos”(6).

Six Sigma

Six Sigma es una metodologia de mejora continua que se enfoca en la reduccion de defectos en todo
tipo de procesos, para de esa forma reducir costos de mala calidad e incrementar la satisfaccién de los
clientes. El principal propésito u objetivo es entregar un alto rendimiento, fiabilidad y valor al cliente. Es
considerado y utilizado en todo el mundo como uno de los principales temas de TQM (Total Quality

Management)

Es una herramienta moderna de gestidon, un proceso disciplinado que aplicado y desarrollado
adecuadamente en cualquier organizacion, permitird tener clientes satisfechos y deleitados con
productos y servicios de excelencia, via la mejora constante de los procesos y con resultados
financieros sostenibles en el tiempo para la empresa, que beneficien a clientes, accionistas,
proveedores y trabajadores.

Dentro de los beneficios que se obtienen del Seis Sigma estan: mejoramiento de la rentabilidad y la

productividad. Una diferencia importante con relacién a otras metodologias es la orientacion al cliente.
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Kaizen

Kaizen (Término de origen japonés que significa Kai “cambio”, zen “Mejora) es un sistema de mejora
continua e integral que comprende todos los elementos, componentes, procesos, actividades,
productos e individuos de una organizacion. No importa a que actividad se dedique la organizacion, si
es privada o publica, y si persigue o no beneficios econdmicos, siempre debe mejorar su performance
a los efectos de hacer un mejor y mas eficiente uso de los escasos recursos, logrando de tal forma
satisfacer la mayor cantidad de objetivos posibles

Su objetivo final es la mejora de los procesos para conseguir optimizar todos los recursos de que
dispone una empresa. Permite mantener y mejorar el estandar de trabajo mediante mejoras pequefas
y graduales. Enfatiza el reconocimiento del problema y proporciona pistas para su identificacion y
procedimientos para su resolucion. Genera el pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos

deben ser mejorados antes de que se obtengan resultados mejores.

1.10.2 Metodologia de Gestién por Procesos
Existen varias formas de definir un proceso, pero todas se complementan.

Proceso: Es el “conjunto de actuaciones, decisiones, actividades y tareas que se encadenan de forma
secuencial y ordenada para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los requerimientos del

cliente al que va dirigido”(7).

Es el “conjunto de actividades secuenciales que realizan una transformacion de una serie de inputs
(material, mano de obra, capital, informacién, etc.) en los outputs deseados (bienes y/o servicios)

afiadiendo valor"(7).

La Gestion por Procesos consiste, en gestionar integralmente cada una de los procesos que la
empresa realiza y busca ademas reducir la variabilidad innecesaria que aparece habitualmente cuando
se producen o prestan determinados servicios y trata de eliminar las ineficiencias asociadas a la

repetitividad de las acciones o actividades, al consumo inapropiado de recursos, etc.

La Gestién por procesos concentra su atencién en el resultado de los procesos no en las tareas o
actividades. Hay informacién sobre el resultado final y cada quien sabe como contribuye el trabajo
individual al proceso global; lo cual se traduce en una responsabilidad con el proceso total y no con su
tarea personal (deber). Esta se fundamenta en la asignacién de un directivo de la responsabilidad de

cada uno de los procesos de la empresa.
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Para utilizar la gestion por procesos en una organizacion debe describirse de forma clara su mision (en
gué consiste, para qué existe y para quién se realiza), concretando, a continuacion, entradas y salidas
e identificando clientes y proveedores del mismo. Se debe poder medir la cantidad y la calidad de lo
producido, el tiempo desde la entrada hasta la salida y el coste invertido en afiadir valor; y, por ultimo,
ha de poder asignarse la responsabilidad del cumplimiento de la mision del proceso a una persona (al
gue denominamos habitualmente propietario del proceso).

Un proceso se visualiza normalmente en forma de diagrama o esquema, que describe en forma gréafica
el modo en que las personas desempefian su trabajo. Estos diagramas o esquemas pueden aplicarse
a cualquier secuencia de actividades que se repita y que pueda medirse, independientemente de la
longitud de su ciclo o de su complejidad, aunque para que sea realmente util debe permitir cierta

sencillez y flexibilidad.
En la organizacion se dan cita diferentes tipos de procesos:

v Procesos clave, los que representan la razén de ser de nuestra unidad o departamento, nuestro

objeto principal de actividad.
v' Procesos de soporte que tienen como mision apoyar a uno 0 mas procesos claves.
v' Aquellos que crean y gestionan infraestructuras y posibilitan los anteriores.

v" Aquellos otros procesos de gobierno que orientan y dirigen todos los procesos, marcando la

estrategia de la organizacion.

Una forma de representar graficamente un proceso clave puede empezar por delimitar su salida, su

entrada, su marco estratégico y sus procesos de soporte.

Guia - Estrategia]
Requerimientos L Proceso

v

Resultado

Soporte

Figural.l Representacién de un proceso clave

Para describir un proceso se recomienda seguir este orden:

1. Definirlo, especificar de qué se trata, sus limites y responsable. Definir su misién y objetivos.
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2. Identificar quién es el beneficiario (cliente) del proceso, describir sus expectativas y sus necesidades
como salidas del proceso, e identificar los estandares de calidad aceptables para nuestros clientes.

3. Relacionar las actividades que se incluyen en el proceso, sus elementos, diagrama, secuencia,
entradas y requisitos de calidad.

4. Especificar el método de evaluacion y de revision que adoptaremos para introducir mejoras en el
proceso, lo que incluye determinar indicadores del proceso.

. QUE hacemos,
‘ + COMO lo hacemos,

‘ Definir la mision ;
e PARA QUIEN lo hacemos

h 4
Identificar clientes y sus » Qué sabemos del cliente
necesidades » Estandares de Calidad para el cliente
h 4

Identificar marco
estratéqgico y procesos de
soporte

+ Diagrama de arbol
e Instrucciones de trabajo (responsabilidades)

e Criterios, indicadores, estandares
e Calendario
+ Recoleccion de los datos

Establecer el plan de
analisis de datos

Analisis y mejora del + Monitorizacion del proceso
proceso * Retroalimentacion

Figural.2 Orden a seguir para describir un proceso

La metodologia de gestion de procesos permite disefar el proceso de acuerdo con el entorno y los
recursos disponibles, normalizando la actuacion y la transferencia de informacién de todas las

personas que participan en el mismo, garantizando eficiencia, efectividad y calidad del servicio.

La metodologia de gestion por procesos aporta una forma estructurada de:

Identificar los destinatarios del proceso.

Conocer sus expectativas.

Definir el nivel de calidad del servicio que se desea prestar.

Coordinar las actividades de las diferentes unidades funcionales que intervienen en el proceso.
Eliminar las actuaciones innecesarias o0 errbneas que no aporten ningun valor afiadido al servicio.
Conocer el consumo de recursos —coste medio y marginal.

Definir una estructura de indicadores que permita verificar la eficacia y eficiencia conseguidas y

detectar las oportunidades de mejora.
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Una parte esencial de la gestién de procesos es la recoleccién y el andlisis de la informacién. Para ello
es preciso obtener un conjunto de indicadores de control del proceso y monitorizarlos. Cuando se
produzcan desviaciones de los estandares marcados, el analisis de las variaciones nos dara
informacion sobre su frecuencia y sus causas, animando a adherirse a las especificaciones y a los
estandares establecidos o a justificar las razones de la desviacion. Ademas, este andlisis invita a
proponer modificaciones para la mejora del propio proceso. Para aplicar de forma consecuente esta
metodologia, las empresas deberian tener definido el mapa de procesos incluidos en su cartera de
servicios e identificados los procesos clave, en funcién preferentemente de su impacto sobre los
resultados de la organizaciéon en términos de: satisfaccion de los clientes, satisfaccion del personal,
minimizacion de costes y maxima efectividad. No en vano se ha dicho que una organizacion es tan

excelente como lo sean sus procesos.

1.11 Conclusiones Parciales

Este capitulo recoge la informacién necesaria para ubicarse en el ambiente de la investigacion. Se
encuentra consistente y bien documentado, como para mostrar una panoramica que posibilite entender
lo que se va a analizar posteriormente. En él se tocan temas que dan una visién general de lo que es
la Metodologia TOT y la situacion en la que se encuentra actualmente, donde se identifican problemas
gue le restan en eficiencia y los cuales deben ser gestionados en esta tesis. Se realiza un estudio de
las metodologias empresariales, ya que se encuentran directamente vinculadas con la linea que
persigue TOT. Se explicé en que consiste el UdeD, aspecto de imprescindible conocimiento para
entender esta investigacion. Ademas cuenta con un estudio de las diferentes herramientas que

serviran de apoyo para la modelacion de procesos en la Metodologia TOT.
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Capitulo 2: Analisis y Mejoras

2.1 Introduccion
Inicialmente se recogen aspectos referentes a la Metodologia TOT, como es el caso de sus

caracteristicas distintivas y requisitos a tener en cuenta. El peso fundamental del capitulo recae en el
andlisis de la version actual de TOT, haciendo un estudio profundo de su estructura, asi como la forma
en que se desarrolla, las ineficiencias existentes y aspectos mas relevantes, para de esta forma tener
un mayor dominio de la misma, lo que permite analizar los posibles cambios y mejoras para la nueva

version.

2.2 Caracteristicas de la Metodologia TOT

La Metodologia TOT persigue el andlisis y mejora de procesos empresariales, ademas se incluye
dentro del Modelado de Negocio y Gestibn de Requerimientos para el desarrollo de software,
proporcionando una guia de actividades y flujos de trabajo, que organiza el proceso de captura y
refinamiento de requisitos. Viéndola desde los dos puntos de vista, la misma recoge las siguientes

caracteristicas:

Es iterativa e incremental: para una mejor aplicacion de la Metodologia se divide el proyecto en

iteraciones, “cada iteracion del proceso (entregable realizado) toma como entrada el producto
resultado de la iteracion anterior y genera como salida un producto incrementado a la siguiente etapa,

gue deberd ir verificando y validando cada iteracién con el area de calidad y el cliente”. (8)

TOT tiene una alta capacidad de respuesta ante los cambios, es facil de modificar y de emplear;
promueve el trabajo en conjunto entre los clientes y los miembros del equipo de desarrollo, acortando

la brecha existente entre ellos a través del uso del lenguaje natural, lo cual también logra disminuir la

cantidad de iteraciones a realizar con el cliente. Ademas permite optimizar los procesos del negocio,

influyendo esto en la disminucion de errores en etapas posteriores.

Para la captura de requerimientos es necesario tener claro que esta debe centrarse en un exhaustivo

conocimiento de técnicas de descripcidn de procesos y de comunicacion con el cliente.

Ademas es orientada para que el desarrollo del software sea dirigido por CU del proceso. Permitiendo

con la identificacién de lo requisitos funcionales y no funcionales dar lugar a la creacién de los CU,
gue permiten especificar en detalle los requisitos del producto software, y, en principio, “siempre y

cuando se utilicen técnicas orientadas a objetos en el desarrollo del mismo, y desde la hora en punto
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gue se identifiquen estos van a proporcionar el hilo conductor para avanzar a través de los flujos de

trabajo de analisis, disefio, implementacion y prueba”. (8)

2.3 Requisitos a tener en cuenta en la Metodologia TOT

“Extensibilidad: Ha de ser posible afiadir nuevas mejoras y técnicas a partir de las experiencias

practicas de su implementacion, sin que se vea afectado el resto de las técnicas y métodos(8)”.

“Mantenibilidad: Ha de permitir anadir modificaciones a los procedimientos y técnicas desarrollados sin

que se modifique el comportamiento de la metodologia” (8).

‘Rendimiento: Se ha de ofrecer en general mecanismos que permitan aumentar el rendimiento y la

productividad de manera transparente a los desarrolladores y expertos funcionales”(8).
2.4 Analisis de la versién actual de la Metodologia TOT y propuesta de mejoras

Para poder entender mejor el avance y las mejoras que se realizaron en esta investigacion con
relacion a la version actual de la Metodologia TOT, es bueno primeramente exponer el estado en que

se encuentra.
2.4.1 Fases de Desarrollo de la version actual de la Metodologia TOT

Cada ciclo en TOT representa el intervalo de tiempo en que se desarrolla una version del producto que
sera utilizada por sus usuarios. Esta version es una version externa del producto, es decir, el producto
final listo para ser usado por los usuarios, denominado Especificaciéon del Modelado de Negocio (EMN)

y Especificacion Preliminar de Requisitos (EPR).

Para el desarrollo de cada version del producto se tienen que llevar a cabo una serie de fases de
desarrollo, donde cada una de ellas va a estar delimitada por el cumplimiento de un hito identificativo.
Los hitos generalmente constituyen condiciones que deben cumplir los entregables realizados hasta

ese momento.

La afirmacién: “el modelo del negocio debe ser completo y correcto” (8). Sirve de base para identificar
dos tipos de fases que se ejecutan secuencialmente en cada ciclo para TOT: Fases de inicio y

elaboracion.
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Fase de Inicio

“Sus objetivos se restringen a estudiar la viabilidad del proyecto, a conseguir un modelado del negocio,
a conocer las necesidades y deseos de los usuarios a través de la captacion de la informacion por la
ficha del proceso actual y otras técnicas de modelado del proceso (mapa de proceso) identificandose
los principales proceso, los actores que intervienen y los principales puntos fuertes y débiles del
proceso. El alcance, la misién y los principales recursos (financieros, de tiempo y cantidad de personal)

y riesgos para la fase de elaboracién”(8).

Fase de Elaboracion

“Se comienza revisando el modelado del negocio elaborado en la fase anterior, para asegurarnos que
no esta incompleto ni hemos olvidado aspectos importantes del ambito del sistema. Se completa la
Ficha del Proceso Actual, la Ficha del Proceso Modificado, el Catalogo de Requisitos, el Modelo de
Casos de Uso y la Especificacién de Casos de Uso Expandidos del sistema a desarrollar. Se priorizan
los casos de uso dando mayor importancia a los que imponen restricciones sobre el tipo de
arquitectura que debe tener el sistema, se analizan, y se disefia completamente una arquitectura que

permita realizar esos casos de uso.

Los problemas descubiertos en los puntos débiles seran solucionados por los ingenieros de sistemas
hasta conseguir que el producto esté (al menos aparentemente) libre de defectos, dando lugar a la

version externa final del EPR”(8).

Como aporte de la investigacion se introdujeron dos nuevas fases de desarrollo: Aprobacion y
Aplicaciébn. Ademdas se realizaron cambios en cuanto a los artefactos generados en las fases

anteriores. Estos temas seran profundizados en el préximo capitulo.

2.4.2 Flujos de Trabajo: Modelado de Negocio y Gestion de Requerimientos. Artefactos
Generados

En cada fase de trabajo se generan una serie de artefactos que son necesarios para la construccion
del producto final. La Metodologia TOT se limita al analisis profundo de los flujos de trabajo de
Modelado de Negocio y Gestién de Requerimientos, los cuales son la base para un posterior desarrollo
del producto a crear y si no se llegan a realizar de forma correcta traeria consigo una catastrofe a

medida que se avanza en la realizacion del producto.
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2.4.3 Fase de Inicio. FT Modelado de Negocio

El Modelado de Negocio es uno de los flujos de trabajo mas importante dentro del proceso de
desarrollo y muchas veces algunos desarrolladores lo obvian pensando que no es tan significativo,

cometiendo de esta forma un grave error. Este permite:
“Comprender la estructura y la dinamica de la organizacién en la cual se va a implantar un sistema”.
“Comprender los problemas actuales de la organizacién e identificar las mejoras potenciales. “

“Asegurar que los consumidores, usuarios finales y desarrolladores tengan un entendimiento comun de

la organizacion. “
“Derivar los requerimientos del sistema que va a soportar la organizacién.”(9)

Proporciona una visién de qué es necesario hacer para dar respuesta a las solicitudes del usuario, lo
cual se logra definiendo los procesos, roles y responsabilidades de la organizacion. Ademas brinda
una via natural para determinar los requerimientos del sistema de informacion. Este tiene un vinculo

estrecho con el FT Gestion de Requerimientos.

2.4.3.1 Artefactos Generados

Especificacion del Modelado de Negocio (EMN) es un proceso de estudio, andlisis y comprension,
modelacion y mejoras. Recoge aspectos referentes al modelado de negocio. La recopilacion de la
informacién que conforma la especificacion debe ser entendible tanto por desarrolladores como por el
cliente, disminuyendo la brecha entre ellos. EI documento resultante debera estar integrado por la
viabilidad del proyecto, el alcance, la mision, los principales recursos (financieros, de tiempo y cantidad

de personal) y los riesgos. Ademas se desarrollan las Fichas del proceso Actual y Modificada.
e Fichas del proceso Actual y Modificada

Las fichas de procesos ayudan a describir claramente el proceso actual, los roles involucrados, las
actividades que se realizan, el flujo de informacién. Permiten tener una visién de todo el proceso en su
conjunto, bajo un lenguaje comun y de facil entendimiento tanto para los clientes/expertos como para

los desarrolladores.

En estos momentos la realizacién del FT Modelado de Negocio empleando la Metodologia TOT,
implica la generacion de dos artefactos que son de vital importancia para el desarrollo del producto,
estos son: Ficha de Proceso Actual y Ficha de Proceso Modificada. Dichos artefactos, que se

muestran a continuacion, hacen que el trabajo del Analista de Proceso se haga extenso, tedioso y
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repetitivo, a pesar de que parezca un tanto contradictorio, debido a la importancia que le es conferida,
y esto se debe a la forma en que se realizan estas plantillas. En esta investigacion se propone una

idea nueva, que fusiona las dos plantillas en una sola, méas asequible y completa.

e Ficha de Proceso Actual (FPA)

Como la Metodologia TOT es un proceso, ademas de que es bastante nueva, estd constantemente
cambiando. Especificamente haciendo referencia a las Fichas de Proceso, tenemos posteriormente
dos de las versiones de estas. La Ultima a la que haremos alusion es la que actualmente se esta
empleando en la Empresa de Correos de Cuba, que es la mas actual de las versiones. Se proponen

para esta, una serie de cambios, que se fundamentaran mas adelante.

Tabla 2 Ficha de Proceso Actual (Version 1)

PROCESO: | [El nombre del proceso debe resumir de forma escueta el propdésito del mismo]

Mision: | [Resumen del propésito y los objetivos del proceso]

Responsable: | [Persona que asume la responsabilidad global de la gestién del proceso]

ACTORES INVOLUCRADOS

Rol Funciones

[Rol de un trabajador involucrado en el proceso. Un |[Descripcién de las funciones del Rol dentro del
sistema o aplicacion existente involucrado en el proceso, | proceso]

también puede ser identificado como un Rol]

ACTIVIDADES

PO [Actividad que se realiza dentro del proceso. El nombre de la actividad debe resumir
ctividad:
de forma escueta el proposito de la misma]

Flujo de Informacion

[Flujo de informacién dentro de la actividad]

Artefacto Emisor Receptor Formato Frecuencia

[Frecuencia

[Artefacto de entrada o salida de | [Rol que genera el | [Rol que recibe el [Formato del con que se
informacion] artefacto] artefacto] artefacto] emite el
artefacto]
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REGLAS DEL NEGOCIO

Regla Actividad

[Reglas del negocio asociadas al futuro sistema] [Actividad a la que esta asociada la regla]

REFERENCIAS A PROCEDIMIENTOS

Procedimiento Descripcion

[Nombre de referencia al procedimiento establecido para

realizar las actividades dentro del proceso]

[Breve descripcion del procedimiento]

DIAGRAMA DE PROCESO

[Diagrama de Proceso de Negocio que describe el flujo de trabajo entre las actividades del proceso]

Tabla 3 Fichas del proceso Modificada (Version 2)

PROCESO

<Nombre del proceso>

SUB PROCESO: |<Nombre de la actividad o el subproceso>

IDENTIFICADOR: |<~

MISION: <Objetivo del proceso>
PROPIETARIO: <Persona responsable del proceso>
ACTORES / ROLES ASOCIADOS
ACTOR ROL FUNCION
<Nombre del <Descripcion del | <Descripcion>
actor> rol>

DESCRIPCION SUBPROCESO | <Breve descripcion del subproceso>
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ENTRADAS | <Entradas del subproceso>

SALIDAS | <Salidas del subproceso>

INDICADORES | <Indicadores del subproceso>

FLUJO ACTIVIDADES

ACCION ACTOR RESPUESTA NEGOCIO
<Funcién del actor> <Respuesta del negocio>
PROCESO
PUNTOS FUERTES PUNTOS DEBILES
<Principales potencialidades del <Principales problemas del proceso>
proceso>

Con esta investigacién se propone una idea nueva, que fusiona las dos plantillas en una sola, mas
comprensible y facil de usar. No es necesario crear dos fichas (actual y modificada) de un mismo
proceso, en lugar de esto es mejor generar una sola que se llene hasta un punto determinado cuando
se analice el proceso actual y lo restante cuando se vean las mejoras y modificaciones que se le
realicen al proceso producto de los puntos débiles detectados. De esta forma todo es mas sencillo para
el desarrollador, que va a poder ver los aspectos tenidos en cuenta anteriormente y se ahorrara tiempo
y trabajo en buscar la ficha correspondiente al proceso que estd analizando. Ademas no tendra que
introducir todos los datos de encabezado cada vez que vaya a crear una ficha nueva de un mismo
proceso y la informacion se archivaria de forma mas organizada.

Entre los cambios propuestos, y haciendo un andlisis descendente por puntos de las plantillas

expuestas anteriormente se tiene:

Flujo de Informacién (versién 1): Es un punto que debe retomarse, pero vinculandolo con otros de la

version 2, siendo recomendable dividir la columna Artefacto en Entradas y Salidas.

Actores / Roles Asociados (version 2): Este aspecto debe llenarse después del Flujo de Actividades,
porque resulta engorroso tener que sacar todos los trabajadores del negocio antes, pudiendo ser
identificados a la hora de estudiar las actividades, cuando se analiza el flujo actual y las mejoras

realizadas a estas.
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Funcidén (version 2): Esta columna debe obviarse porque ya en el Flujo de Actividades se ve lo que el
actor realiza, lo que si debe ponerse es el Rol que no se llamara asi, sino Accion, ya que rol puede dar

a entender que es otra la informacién que debe ponerse.

“Rol es una palabra castellana que significa lista, enumeracion o ndémina; ademés ha adquirido otros
significados por influencia del inglés role (funcién que alguien o algo cumple, papel de un actor). El
término rol puede referirse a rol social, como serie de patrones esperados de conducta atribuidos a
quien ocupa una posicién dada en una unidad social, es decir, el papel desempefiado por las personas

en la sociedad”(9).

Tormenta Libre de Ideas (TLDI)

“Un modelo del dominio recoge las entidades del dominio mas importantes que existen en el contexto
del sistema y que, de una u otra forma, interactuaran con este. La mayoria de estas entidades pueden
obtenerse a partir de una buena técnica de entrevistas con los expertos del dominio.
Para enfrentar esta etapa inicial del ciclo de vida del proyecto, se preparan entrevistas y reuniones con
el cliente y usuarios con el objetivo de recopilar toda la informacion de como realmente es el
comportamiento del objeto a informatizar. El éxito de estas entrevistas no es siempre el mejor, por
varios motivos:

e Algunos clientes no entienden el sentido de la entrevista.

e Se pierde la esencia del proceso en la cantidad de preguntas.

¢ No siempre son entendibles en su lenguaje, por lo que no queda claro el mensaje.

e No se expresa claramente cuales son las expectativas con la automatizacion.

¢ No son explicitos al exponer las deficiencias que afrontan actualmente y como piensan que

debe mejorarse. Casi siempre describen el proceso como es y no como debe ser.

¢ No existe un documento ordenado y secuencial de las actividades del proceso.
La técnica utilizada para lograr el éxito en el estudio del dominio del problema es la de efectuar
reuniones de Tormenta y Discusién Libre de Ideas (TDLI).
Esta es una técnica de reuniones en grupo cuyo objetivo es que los participantes muestren sus ideas
de forma libre. Consiste en la mera acumulacién de ideas y/o informacion sin evaluar las mismas.
Después de cada sesion de TLDI, el lider del proyecto produce la documentacién oportuna, generando
un entregable final que contiene:

¢ |deas Generales

e Ideas Derivadas de las ideas generales.

30



Capitulo 2

e Principales puntos criticos a tener en cuenta como futuros puntos débiles a resolver en la
FPA en la fase de elaboracion”(8).

La TLDI es realizada por los Analistas de Proceso, en esta investigacion se propone ademas que
intervengan algunos clientes y miembros del equipo de desarrollo, seria bueno que hubiese al menos
una representacion de cada rol de trabajo, analista (varios), disefiador, arquitecto, jefe de proyecto,
calidad. Se debe hacer este encuentro después de haber realizado varias entrevistas y tener definido
lo que el cliente quiere (o lo que el analista pudo percibir que este quiere, aunque aun el cliente no este
claro), esta primera reunién de TLDI debe realizarse para llevarle una propuesta al cliente a ver si
concuerda y cumple sus expectativas Se debe seguir realizando en otras sesiones hasta conseguir

gue se satisfaga al cliente con la propuesta ofertada.

2.4.4 Fase de Elaboracion. FT Gestion de Requerimientos

El objetivo del FT Gestion de Requerimientos es definir con precision, completitud y correccion las
caracteristicas del sistema que se pretende construir.

Este tiene una importancia primordial puesto que va a reflejar a través de requisitos funcionales y no
funcionales lo que seran posteriormente los CU del sistema, que son los que dirigen el proceso de
desarrollo del software, asi como las restricciones impuestas con las que debe cumplir el producto.

Los requerimientos cubren el vacio que existe entre la ingenieria de sistemas y el disefio del software.
El andlisis de los requerimientos le permite al Analista de Procesos construir los modelos de datos,

funciones y comportamiento que seran tratados por el sistema.
¢, QUEé es un requerimiento?

e “Condicion o capacidad que necesita un usuario para resolver un problema o lograr un

objetivo”.

e “Condicion o capacidad que tiene que ser alcanzada o poseida por un sistema o0 componente

de un sistema para satisfacer un contrato, estandar, u otro documento impuesto formalmente”.
e “Una representacion documentada de una condicién o capacidad comoen 1 0 2”.

o “Define qué es lo que el sistema debe hacer, para lo cual se identifican las funcionalidades

requeridas y las restricciones que se imponen”.

e “Es una caracteristica que un sistema debe tener para cubrir alguna de las necesidades que lo

motivan”. (10)
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Requerimientos Funcionales:

Los requerimientos funcionales son capacidades o condiciones que el sistema debe cumplir.

Requerimientos no funcionales

“Los requerimientos no funcionales son propiedades o cualidades que el producto debe tener. Debe
pensarse en estas propiedades como las caracteristicas que hacen al producto atractivo, usable,

rapido o confiable”(9).
Categorias para clasificar los requerimientos no funcionales
¢ Requerimientos de Software.
e Requerimientos de Hardware.
e Restricciones en el disefio y la implementacion.
¢ Requerimientos de apariencia o interfaz externa.
e Requerimientos de Seguridad.

e Requerimientos de Usabilidad.
e Requerimientos de Soporte.
Caracteristicas que deben tener los requerimientos

Deben ser: (9)
e ‘“Especificados por escrito. Como todo contrato o acuerdo entre dos partes®”.

e “Posibles de probar o verificar. Si un requerimiento no se puede comprobar, entonces ¢,cémo

sabemos si cumplimos con él o no? “

e “Descritos como una caracteristica del sistema a entregar. Esto es: qué es lo que el sistema

debe de hacer (y no cémo debe de hacerlo)”

e “Lo mas abstracto y conciso posible. Para evitar malas interpretaciones®.
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2.4.4.1 Artefactos Generados

“La Especificacion Preliminar de Requisitos (EPR) es un proceso de descubrimiento, refinamiento,
modelado, y especificacion. La recopilacion de los requisitos que conforman la especificacion y su
representacion constituye el puente entre los dos grupos y debe ser comprensible por ambos: el cliente
y los desarrolladores. El documento resultante deberd estar integrado por los siguientes productos

finales o entregables de las actividades del proceso”(8).
e Estudio del Dominio del Problema

“En esta seccion se debe representar el dominio de proceso reflejado en el proceso de TLDI realizado
gue ayudara a la creacion de la Ficha del Proceso Actual, describiendo la situacién del proceso actual,
las personas que intervienen, los roles que juegan, el flujo de informacion, algunos indicadores si
existen del proceso, ademas de los puntos fuertes y débiles del proceso, posteriormente de conjunto
con el cliente se describe la Ficha de Proceso Modificado a partir del analisis de cémo debe quedar el

proceso de los principales problemas detectados en los puntos débiles”(8).
e Catalogo de Requisitos (CR)

“En esta seccién se debe definir los requisitos funcionales y no funcionales que debe cumplir el
software a través del Catalogo de Requisitos. Como tal, constituye una descripcién de lo que el cliente
espera que haga el sistema, y una descripcion de restricciones y cualidades no funcionales por
ejemplo restricciones de hardware, de software, de apariencia, de seguridad, que debe cumplir las

funcionalidades del proceso”(8).

¢ Modelo de Casos de Uso y Especificacion de Casos de Uso

“En esta seccidén se nombraran y describiran de forma general los casos de uso mas importantes, los
de mayor riesgo y los que aporten mayor funcionalidad al sistema propuesto y se expandiran cada uno

de ellos de manera que faciliten el proceso de analisis en su primera iteracién *(8).
¢ Glosario de Términos

“El glosario es un catalogo que identifica todos los conceptos, siglas y términos técnicos usados por el
Cliente y el especialista informatico en la descripcion del proceso que se esta definiendo de forma

consistente y en orden alfabético. Este documento se realiza durante todo el proceso”(8).
Estara formado por dos partes fundamentales:

Palabra, sigla o término.
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Descripcion del significado.

Flujo de Trabajo

Para construir los artefactos del modelo de EPR, se toma como entrada la EMN de la fase de Inicio y

se realiza el proceso en el siguiente orden:

Analisis de la FPA

Modificaciones de la FPM

CR

Modelo de Casos de Usos del Sistema.
Especificacion de Casos de Usos expandidos

“Los casos de uso surgen a partir de las actividades del negocio que se van a automatizar o para
gestionar las informaciones del dominio, “cada actividad del negocio a automatizar generara un caso
de uso de alto nivel disparado por el actor que realiza dicha actividad. Este caso de uso de alto nivel se

podrd descomponer después en uno o varios CU del sistema (operaciones elementales del sistema)
(8).

Esto no quiere decir que obligatoriamente cada actividad del negocio constituya un CU, algunas veces

un mismo CU contiene varias actividades.

2.5 Conclusiones Parciales

Se recogié como tema principal de analisis, la version actual de la Metodologia TOT. Se estudiaron
sus fases y artefactos generados en cada uno de los flujos de Modelado de Negocio y Gestién de
requisitos. Basada en esta informacion y en otras que permitieron profundizar en este tema, entre lo
gue se encuentra la experiencia de su uso en distintas entidades, se lograron detectar una serie
problema existentes en el funcionamiento de la misma. Estos fueron tratados, obteniéndose como

propuesta un conjunto de cambios y mejoras.
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Capitulo 3: Propuesta de Solucion

3.1 Introduccién

Como resultado del estudio profundo de la Metodologia TOT en su version actual, se arrib6 a
conclusiones que generan cambios, los cuales estan enfocados a la busqueda de mejoras para su
buen funcionamiento y cumplimiento de su fin, que es la organizacion empresarial dirigida a organizar
los procesos empresariales usando conceptos y técnicas de modelacion de proceso. Las mejoras se
encuentran enfocadas al FT Modelado de Negocio, que recoge la esencia y principio fundamental de la
Metodologia TOT, resaltar la importancia que debe serle conferida al espacio del problema, pero a su
vez influyen también en la Gestion de Requerimientos, flujo de trabajo que no va a ser producto de
cambios en esta investigacion. El objetivo de este capitulo es dejar plasmadas dichas modificaciones,
y hacerlo de forma organizada. Todo lo expuesto aqui refleja la construcciéon de una herramienta que

brinda la posibilidad de realizar un adecuado MUdeD.

3.2 ¢Por qué es considerada TOT una metodologia?

Metodologia

N1

“Metodologia, del griego (meta "mas alla" odos "camino” logos "estudio"). Se refiere a los métodos de
investigacion que se siguen para alcanzar una gama de objetivos en una ciencia. Aun cuando el
término puede ser aplicado a las artes cuando es necesario efectuar una observacién o analisis mas

riguroso.”(11).
Metodologia empresarial

“Metodologia que permite describir graficamente los objetivos que la organizacién debe alcanzar, los
procesos y actividades que permiten lograr estos objetivos, marco legal que deben cumplirse, los
recursos que se requieren para ejecutar los procesos, los actores, su estructura organizacional y las
tecnologias utilizadas para aumentar la eficiencia y eficacia de los procesos. Es la base sobre la cual

se disefia y construye la infraestructura informética de la organizacion”. (5)

TOT es una metodologia de modelacién de negocio empresarial, que facilita la comprensién y por
consiguiente el buen trabajo de la empresa donde sea aplicada. Establece la separacion entre el
espacio del problema y el de la solucién, centrandose en el primero. Persigue una linea diferente,
promoviendo como objetivo principal la mejora de los procesos y ademas se incluye dentro del

Modelado de Negocio y Gestion de Requerimientos para el desarrollo de un producto de software,
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teniendo como limite este ultimo flujo de trabajo antes mencionado y promoviendo el uso de otras
metodologias para darle seguimiento a la construccién del producto. En esta investigacion se muestra

organizada y estructurada, con fases, trabajadores, artefactos y flujos de trabajo.
A continuacion se muestran una serie de criterios con los que cumple la metodologia TOT:

Se ajusta a los objetivos que se persiguen, ya que todo desarrollo empresarial 0 ho necesita de un
buen Modelado de Negocio y Gestion de Requerimientos.

Contiene fases marcadas por hitos, las cuales se fusionan entre si y con las de la metodologia que se
elija para el posterior progreso del software. Pudiendo moverse tanto hacia delante como hacia atras
en el desarrollo del producto, de modo que se pueda comprobar el trabajo realizado y se puedan

efectuar correcciones.

Permite detectar y corregir los errores cuanto antes. Uno de los problemas mas frecuentes y costosos
es el aplazamiento de la detecciéon y correccién de problemas en las etapas finales del proyecto.

Cuanto mas tarde sea detectado el error mas caro seré corregirlo.

Es enfocada al usuario. Recoge todas las necesidades del mismo y las enuncia de forma clara.

Brindando una propuesta de solucion a las mismas.

Promueve el trabajo en equipo entre los usuarios y los miembros del equipo de desarrollo,

interactuando continuamente en busca de una mejor solucion al problema existente.
Puede ser empleada a cualquier organizacion en la que se gestione la mejora de los procesos.

Realiza mapas de procesos para la representacion gréfica del funcionamiento de los procesos. Siendo

soportada por herramientas automatizadas que mejoran su productividad.

Es recomendable el uso de la Metodologia TOT, ya que en la mayoria de las empresas de hoy en dia
no se hace un buen andlisis del problema en cuestién, trayendo esto consigo dificultades en el
desarrollo de los procesos y en muchas ocasiones promoviendo la ineficiencia, ya que se realiza el
producto sin tener en cuenta la mejora de los procesos, informatizandolos tal y como se ejecutan, sin
analizar si la dificultad radica en la forma en que se hacen. Es necesario primeramente sentar las

bases para que luego el trabajo fluya de forma rapida y segura.

3.3 Principios de la Metodologia TOT

La Metodologia TOT se encuentra dentro del campo de estudio de gestion de la complejidad

empresarial. La misma tiene como propdsito el andlisis y mejora de procesos empresariales, pero a su
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vez, como surgié enmarcada en el mundo de la informética ha sido utilizada desde sus inicios para la

gestion de proyectos informaticos, dando lugar a que se incluya dentro de los flujos de trabajo

Modelado de Negocio y Gestion de Requisitos para el desarrollo de software, no siendo este su

objetivo principal. Pero si posibilita que en caso de que lo que se quiera sea esto Ultimo pueda

lograrse.

Tiene como principio separar el espacio del problema del espacio de la solucién. Enfocandose al

estudio del primero.

El Proceso Tradicional de la Ingenieria
{Jenzen & Tonies, 1979)

Formulacion
del problema

b

Espacio
del
Analisis Problema
del problema »
Blasqueda A
de solucionss
Seleccion de & Espacio
miejor solucion de la
Soern Solucion
de la solucion

mplementacion
de la solucion

Figura 3.1 Divisién del proceso de desarrollo

Este constituye uno de los grandes problemas que hoy en dia afecta al mundo empresarial y es que no

se realiza una buena gestion de procesos. La mayoria de las veces se piensa que utilizando

herramientas informéaticas se resuelven todos los problemas, y se enfocan en el espacio de la solucién,

sin hacer un analisis a fondo de la verdadera dificultad.
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Espacio
Modelado de El Problema del
Negocios / Problema

S Aspectos Z s
lngen-'e?saitﬁ (Features) @5 i\ La i
q !“% > Solucion
T Requisitos de " (Software) [\, 2
Software g ".f~-._‘

Procedimientos de L' < FE=IOL Espacio Qe
Pruebas e la Solucion
{ Usuario

Figura 3.2 Espacio del problemay espacio de la solucién

El modelado de Negocios - Espacio del problema.
La Ingenieria de Requisitos - Espacio de la solucion.

Entre otros principios que persigue la Metodologia TOT se encuentran:

e Es orientada a una actividad previa y complementaria a la Ingenieria de Requisitos.

e Promueve el estudio y reingenieria de los procesos como fase inicial y obligatoria para la
optimizacion de los procesos del negocio.

e El uso del lenguaje natural posibilita la intervencion de los stakeholders a la hora de validar el

conjunto de especificaciones obtenidas durante todo el proceso.

3.4 Ventajas del uso de la Metodologia TOT

e Utiliza el lenguaje natural, creando una mejor comunicacion entre el cliente y el equipo de
desarrollo.

e Elcliente y el equipo de desarrollo trabajan en conjunto.

e Proporciona una mejora de procesos, para lo cual realiza un estudio previo de los mismos,
analizando la forma de hacerlos mas éptimos. Después de estudiar su comportamiento y de
detectar los puntos débiles, busca la forma de eliminarlos o disminuirlos.

e Obliga a que no se pueda pasar al espacio de la solucién sin haber analizado antes el
problema.

e Gana en agilidad, minimizando el riesgo de requisitos mal definidos.
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3.5 FT Modelado de Negocio. Nuevos artefactos generados

Los cambios realizados a la Metodologia TOT se ven fundamentalmente reflejados en el FT Modelado

de Negaocio.
Para poder realizar un buen analisis de este flujo de trabajo es importante conocer algunos conceptos:
e ¢Qué es un proceso de negocio?

Un proceso define un flujo de actividades, los roles que realizan dichas actividades y los artefactos que
manipulan dichos roles en la realizacion de las actividades para producir un resultado de valor para el

negocio.
e Diferencia entre proceso de negocio y procedimiento

Proceso no es lo mismo que procedimiento: Un procedimiento es el conjunto de reglas o instrucciones
gue determinan la manera de proceder para conseguir un resultado. Un proceso define qué es lo que

se hace y un procedimiento, como se hace.
e ;Como identificar los procesos del negocio?

Un proceso de negocio es una serie de actividades iniciadas por un actor para conseguir un objetivo,
se pueden identificar procesos de negocio de la organizacion a partir de estas dos caracteristicas

fundamentales.

Buscar los actores que inician secuencias de actividades. De esta forma, una cadena de actividades a
partir de la accion inicial de un actor, es posible que sea un proceso de negocio. Los actores pueden

ser externos a la organizacion (por ejemplo, un cliente que compra en un comercio).

Cuando se tienen claros cudles son los objetivos estratégicos de la organizacion, se puede identificar
un proceso de negocio estudiando qué actividades se realizan en la organizacion para conseguir cada
objetivo. Asi, cada secuencia de actividades que logra un objetivo es un proceso de negocio. Si los
objetivos son muy abstractos (como suele ocurrir con los objetivos estratégicos), se pueden
descomponer en subobjetivos mas concretos que sean mas cercanos a las actividades realizadas en

la organizacion.
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e ¢ Quiénes son los actores del negocio?

Actor:” Cualquier persona, individuo, grupo, entidad, organizacion, maquina o sistema de informacién
externos; con los que el negocio interactia. Lo que se modela como actor es el rol que se juega

cuando se interactla con el negocio para beneficiarse de sus resultados”(9) .
Sobre actores:

Para que una empresa funcione, es necesario que se den una serie de trueques entre los actores que
lo hagan posible. Desde la perspectiva del Sistema Empresa Inteligente, los actores que intervienen
en la empresa, se dividen en: nucleares y tangenciales; los primeros son: los Accionistas,
Colaboradores, y el mas importante de todos: el Cliente. Por otro lado los tangenciales son:
proveedores, fisico, bancos y la comunidad. Estos actores, hacen funcionar la empresa, en una
relacion de trueques, que en la medida en que estos sean justos, la empresa obtendra; mejores
resultados. Es muy importante que todos estos protagonistas de la empresa sean recompensados en
su justa medida, sin embargo, hay uno que debe ser el eje hacia el cual deben estar orientados todos

los esfuerzos de los integrantes de la unidad econémica el Cliente.
Cliente:

Definitivamente, este es el personaje central del drama que se vive cotidianamente en las empresas.
Las organizaciones piramidales, jamas se enfocaran al Cliente de manera real, pues sus estructuras, la

obligan a que se trabaje para el Jefe.
En realidad, en las estructuras actuales, se atiende al Cliente por temor al Jefe.

En este tipo de estructuras, se generan relaciones laborales perfectamente orientadas al jefe. No
existe negocio mas malo para una organizacién, que trabajar para el jefe, y esto es lo que

normalmente se hace en la casi totalidad de ellas, en nuestros dias.

El Jefe es la mayor amenaza en la cadena de valor hacia el cliente, pues se convierte en el principal
distractor de actividades, que debiendo estar orientadas a este Ultimo, son derivadas hacia él, dadas

las estructuras piramidales de las empresas.

Proveedores:
"Los proveedores, después de los clientes, son los actores que mas ayudan a promover la empresa,
sin embargo, no es negocio trabajar orientado a ellos, pues tampoco ingresan recursos financieros

directamente a la compaiiia. El profesionalismo y buena cultura empresarial con los proveedores se
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puede constatar en la medida en que la empresa cumpla sus compromisos con ellos en tiempo y
forma.

No debemos menospreciarlos, recordemos que nosotros de igual forma somos proveedores y la regla
de oro también se aplica en los negocios”(12). En este caso, el esfuerzo consiste en verlos como un
socio de primer orden, ya que nos estan financiando un producto que podemos vender, aunque no se
lo hayamos pagado. Después de los clientes, son los proveedores quienes nos pueden traer mas

usuarios via recomendacion a nuestro negocio.

Producto del analisis de los problemas que tenia la Metodologia TOT para llevar a cabo sus
propositos y principios, se trabajé en base de una busqueda de solucién a los mismos, de forma que
estos quedaran corregidos. Como resultado de esta investigacion se pudo modificar todo el FT
Modelado de Negocio desde la perspectiva de TOT, teniendo en cuenta las experiencias adquiridas de
su uso en las entidades en que ha sido aplicada en los ultimos 2 afios y siendo tomadas como base
sus ultimas versiones. Todo esto dio lugar a una nueva version de la Metodologia, que sera expuesta a

continuacion, explicandose todos los artefactos que la constituyen, los cuales son:
e Fichas de Técnicas de Procesos (FTP)

Las FTP tienen como proposito la recogida de informacién referente a los procesos, las cuales van a
permitir realizar un estudio detallado de estos, asi como poder evaluar y diagnosticar el estado actual y
las posibles modificaciones a realizarles. Estas fueron elaboradas tomando como base las siguientes
técnicas de gestidn de procesos: Matriz Vertical de Actividades, Matriz de PIE's y Gestidon de Costos

por Actividades, las cuales persiguen los siguientes objetivos:
Matriz Vertical de Actividades:

En ella se recoge informacion acerca de los departamentos que intervienen, asi como los procesos y
actividades que desarrollan. Favorece también el que dicha recogida de datos pueda ser de equipos
numerosos y multidisciplinares, es decir, que las funciones y departamentos que intervienen en un
mismo proceso, puedan iniciar su vision de forma transversal (Proceso) y partiendo de la vertical

(Funcion).
Matriz de PIE"s (Problemas, Ideas y Expectativas):

La Matriz de Problemas, Ideas y Expectativas recogidas a lo largo de toda la fase de recoleccion de
informacién, sera una pieza fundamental en la preparacion de propuestas de mejora de los procesos

revisados y analizados. Estas propuestas, iran avaladas por un analisis de causa-efecto de los PIE’s,
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gue permitiran priorizarlas y a su vez ser elementos de criterio para la decision de implantacion de las

mismas.
Gestion de Costos por Actividades:

Esta técnica permite dominar la informacién suficiente para comprender cuéles son las causas que
provocan los costos y asi poder actuar sobre ellos de una forma rapida, eficaz y econémica. Es un
mecanismo de gran importancia ya que sefiala el camino mas corto y preciso para eliminar lo que no

sirve, tomando las actividades y tareas que se ejecuten para obtener el producto.

Las FTP tomaron la esencia de los objetivos de cada una de estas técnicas, enfocandolos en forma de
preguntas, haciendo de esta forma mas facil la recogida de informacion referente a los procesos.
Induciendo a lo que se quiere que el cliente de respuesta, ya que muchas veces no se encuentran
seguros de lo que quieren, o en otro caso, no hallan la forma adecuada de manifestarlo. Todas las
interrogaciones que se formulan tienen un propdsito, siendo el mayor de estos el llenado de la Ficha de

Modelacion de Procesos (FMP) explicada mas adelante.

Con la realizacion de las FTP se logra vencer uno de los problemas méas grandes que afectan el FT
Modelado de Negocio, que es, el modo en que se captura la informacion necesaria para realizar un
adecuado estudio del proceso. Las fichas creadas son expuestas a continuacion, las mismas fueron
realizadas de forma jerarquica, de acuerdo a los roles comunes para todo tipo de empresa (jefe de
empresa, jefe de area, jefe de proceso y especialistas), para cada uno de ellos se realizan preguntas
con un enfoque diferente, de forma que cada cual conteste aquellas de las que tiene mayor

conocimiento, brindando entre todos un entorno completo del proceso.

Matriz Vertical de Actividades:

Tabla 4: Ficha Matriz Vertical de Actividades (Dirigido al Jefe de Empresa)

MATRIZ VERTICAL DE ACTIVIDADES:
Analisis de la estructura de la organizacion
Empresa Poner el nombre de la empresa que se esté analizando.
Nombre de la empresa.
¢,Como esta Cantidad de Areas Trabajadores
estructura la
empresa? Poner el nimero de areas que tiene la Poner el nimero de trabajadores
empresa. gue tiene la empresa.
Cantidad(#) Cantidad(#)
¢, Cudles son Areas Informatizar
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las &reas en Si No
las que se Se enuncian las areas en la que se Se marca con una x si | Se marca con una X Si
divide la divide la empresa. se quiere informatizar | no se quiere
empresa? [Identificador(A#)] + Nombre del area. el area. informatizar el area.
Senfale las que
sevan a
informatizar.

Tabla 5 Ficha Matriz Vertical de Actividades (Dirigido al Jefe de Area)

MATRIZ VERTICAL DE ACTIVIDADES:
Andlisis de la estructura de la organizacion.

Area:

Identificador y nombre del area que se esta analizando.
[Identificador(A#)] + Nombre del area.

¢De qué se encarga el

area?

Descripcion (funcionalidad)

Se describe brevemente la funcionalidad que tiene el area.

¢, Por cudles procesos esta
compuesta el area?

[Identificador(P#)] + Descripcion (Nombre del proceso)
[Identificador(SubP#)] + Descripcion (Nombre del sub-proceso)

Enunciar cuéles son los procesos que componen el area. En caso que estos
tengan subprocesos deben ser enunciados.

¢,Como estan distribuidas
las responsabilidades
dentro del area?

Rol

Cantidad

Funcion

Se enuncian los
diferentes roles
dentro del area.

Se pone el numero
de personas que
ocupan dicho rol.
Rol Cantidad (#)

Se describe la funcion que
realiza el rol.

Descripcién (funcionalidad)

Tabla 6 Ficha Matriz Vertical de Actividades (Dirigido al Jefe Proceso)

MATRIZ VERTICAL DE ACTIVIDADES:

Analisis de la estructura de la organizacion.

Nombre del proceso.

Area Identificador y nombre del area que se esta analizando.
[Identificador(A#)] + Nombre del rea.
Proceso Nombre del proceso que se esté analizando.

objetivos y

¢, Cudles son los

Objetivos

Propositos
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propositos que
tiene el proceso?

Enunciar los objetivos del proceso.
Descripcion (objetivos)

Enunciar los propésitos del proceso.
Descripcion (propositos)

SA quién esta

Especificar quién(es) es el cliente.

dedicado el
proceso?
¢Quién administra | Especificar quién es el maximo responsable del proceso.
el proceso? Rol

¢, Qué actividades
se desarrollan en
el proceso?

Enunciar todas las actividades que se llevan a cabo dentro del proceso, en caso que
tenga subprocesos poner las actividades organizadas por subproceso y en un orden

I6gico de desarrollo.

[Identificador(Sub#)] + Descripcion (Nombre del subproceso)
[Identificador(Act#)] + Descripcion (Nombre de la actividad)

¢,COmo estan
distribuidas las
responsabilidades
dentro del
proceso?

Rol Cantidad Acceso
Pleno Limitado
Se enuncian los diferentes | Namero de | Marcar con una X si | Marcar con una X si
roles dentro del area que personas el rol tiene acceso el rol tiene acceso
tengan algun vinculo con el | que tienen | pleno. limitado. Poner los
proceso. eserolen identificadores de las
Rol el proceso. actividades dentro
Cantidad de este proceso a
# los que no tiene
acceso.

¢, Cuales son las
actividades mas

Actividades

Nivel de Importancia

significativas? Alto Medio Bajo
Se marca con una - =
N Enunciar todas las actividades que se
de importancia que IIevan_ a cabo dentro del proceso.
le es conferido. [Identificador(Act#)]
¢, Qué persona(s) Actividad Rol Accién
interviene en la
realizacion de cada | Enunciar todas las actividades que se Nombrar Especificar con pocas
actividad? ¢Qué llevan a cabo dentro del proceso. quién(es) palabras la accién que
accién debe [Identificador(Act#)] interviene en la | debe realizar la persona
realizar? realizacion de especificada.
la actividad.
Rol Descripcién (funcién del
rol en la actividad)
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Tabla 7 Ficha Matriz Vertical de Actividades (Dirigido al Especialista)

MATRIZ VERTICAL DE ACTIVIDADES:
Andlisis de la estructura de la organizacion.

Area Identificador y nombre del area que se esta analizando.
[Identificador(A#)] + Nombre del &rea.
Proceso Nombre del proceso que se esta analizando.

[Identificador(P#)] + Nombre del proceso.

Entrevistado

Se pone el rol de la persona que va a responder la encuesta.
Rol

Actividades | Enunciar todas las actividades que se llevan a cabo dentro del proceso, en caso que tenga
subprocesos poner las actividades organizadas por subproceso y en un orden légico de
desarrollo.

[Identificador(Sub#)] + Descripcion (Nombre del subproceso)
[Identificador(Act#)] + Descripcion (Nombre de la actividad)
Describir la Debe describir todas aquellas actividades con las que se vincule. Quién la inicia, quién la
actividad termina, las entradas, salidas, etc. Se debe de tratar de ser lo mas especifico posible.
[Identificador(Act#)] + Descripcion.
¢, Qué Enunciar los objetivos que tiene cada una de las actividades descritas anteriormente.
objetivos tiene | [Identificador(Act#)] + Descripcion (Objetivos).

la actividad?

¢, Qué accion Actividad Accién que realiza

realiza el : — — - — -
s Enun'C|ar todas las actividades que sefial6 como Se describe la accién que realiza.

il gue tiene algun vinculo. o

e [Identificador(Act#)] Descripcion

¢, Qué es Actividad Entradas ¢ Quién la emite? | ¢Quién la ¢Con qué ¢Con qué

necesario recibe? formato se frecuencia

tener para emite? se emite?
llevar a cabo

la actividad? | Se enuncian | Se enuncian Se pone el rol de | Se pone Se indica el Se indica la
todas las todos la persona que lo | el rol de tipo de frecuencia
actividades aquellos emite. la formato: con que se
que sefialé elementos persona digital, duro u | emite.
como que que que lo otro
tiene algun constituyan recibe.
vinculo. entradas.

[Identificador | Nombre de la | Rol Rol
(Act#)] entrada +

Descripcién

(elementos

que recoge

la entrada)
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¢La activi Actividad Salidas ¢Quién la emite? | ¢Quién la ¢ Con qué ¢Con qué
dad genera recibe? formato se frecuencia
algin emite? se emite?
entregable?
Se enuncian | Se enuncian | Se pone el rol de | Se pone Se indica el Se indica la
todas las todos la persona que lo | el rol de tipo de frecuencia
actividades aquellos emite. la formato: con que se
que sefiald elementos persona digital, duro u | emite.
como que que que lo otro.
tiene algun constituyan recibe.
vinculo. salidas.
[Identificador | Nombre de la | Rol Rol
(Act#)] salida +
Descripcion
(elementos
que recoge
la entrada)
¢ Existe algun Actividad Indicadores de Indicadores de Gestién
indicador por Calidad
el cuél se Enunciar todas las Enunciar todos Enunciar todos aquellos indicadores de
pueda medir | actividades que sefialé como | aquellos gestion que permitan medir la actividad.
la actividad? | que tiene algin vinculo. indicadores de
calidad que
permitan medir la
[Identificador(Act#)] actividad.
Descripcién. Descripcién.

¢, Qué puntos
fuertes usted
considera que
tiene la
actividad?

Enunciar todas las
actividades que sefialé como
gue tiene algun vinculo.

[Identificador(Act#)]

Enunciar todo aquello que usted considera puede constituir

puntos fuertes.

46



Capitulo 3

Matriz de PIE's (Problemas, Ideas y Expectativas):

Tabla 8 y 9 Ficha Matriz de PIE’s (Dirigido al Jefe de Areay al Jefe de Proceso)

MATRIZ DE PIE’s:
Problemas, Ideas y Expectativas por proceso

PROBLEMAS
¢,Donde se Area Procesos Actividades
localizan
los
problemas?

Se selecciona

Se pone el nombre

Deben estar

Deben estar especificadas las actividades

la(s) casilla del ?rea que se especificados los que tienen los procesos.
donde se esta analizando. procesos que tiene el Se marcan las actividades que tienen
localiza el area. problemas.
problema. Se marcan los procesos | Identificador [(Act#)] + Nombre de la
gue tienen problemas. actividad.

Identificador[(A#)] + | Identificador[(P#)] +
Nombre del area Nombre del proceso

¢,Cudl es el Se describe el problema existente en caso que sea especifico del area.

problema? Identificador [(Prob#)] + Descripcion (problema).

¢,Colmo se ve
manifestado el

Se describe de qué forma se ve evidenciado el problema.
Identificador [(Prob#)] + Descripcion (manifestacion del problema)

problema?

¢ Por qué Se enuncian las posibles causas que usted considera pueden dar surgimiento o influir en
tenemos este | que se presente el problema

problema? Identificador [(Prob#)] + Descripcion (causas del problema)

IDEAS

¢, Coémo usted
considera que
se puede
solucionar este
problema?
¢Por qué?

Se enuncian las posibles mejoras que se pueden usted considera se pueden realizar para
erradicar o mejorar el problema.

Identificador [(Prob#)] + Descripcidon (mejora propuesta) + Descripcion (forma en que
influye).

¢ Consideras

importante la

realizacién de

una aplicacion
que

X_ Si No
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informatice
este proceso?

EXPECTATIVAS

¢, Qué espero
con la
eliminacion de
este
problema?

Se enuncian las expectativas que se tienen, o sea, lo que se piensa lograr con la
eliminacién del problema.
Identificador [(Prob#)] + Descripcion (expectativa)

Tabla 9 Ficha Matriz de PIE"s (Dirigido al Jefe de Proceso)

MATRIZ DE PIE’s:
Problemas, Ideas y Expectativas por proceso.

PROBLEMAS

¢,Donde se
localizan
los
problemas?

Se selecciona
la(s) casilla donde

Se pone el nombre del area que se esté analizando.
Identificador [(A#)] + Nombre del area.

Procesos Actividades

Se pone el nombre del proceso
gue se esté analizando.

Deben estar especificadas las actividades que tiene
el proceso, que fueron identificadas en la matriz

vertical de actividades.

se localiza el Identificador[(P#)] + Nombre del Se marcan las actividades que tienen problemas.
problema. proceso Identificador [(Act#)] + Nombre de la actividad.
¢Cuél es el Se describe el problema existente en caso que sea especifico del proceso.
problema? Identificador [(Prob#)] + Descripcion (problema).

¢,Colmo se ve
manifestado el

Se describe de qué forma se ve evidenciado el problema.
Identificador [(Prob#)] + Descripcion (manifestacion del problema)

problema?

¢ Por qué Se enuncian las posibles causas que usted considera pueden dar surgimiento o influir en
tenemos este gue se presente el problema

problema? Identificador [(Prob#)] + Descripcion (causas del problema)

IDEAS

¢, Coémo usted
considera que se
puede solucionar
este problema?
¢Por qué?

Se enuncian las posibles mejoras que usted considera se pueden realizar para erradicar
0 mejorar el problema.

Identificador [(Prob#)] + Descripcion (mejora propuesta) + Descripcién (forma en que
influye).

¢ Consideras
importante la
realizacion de
una aplicacion
gue informatice
este proceso?

Si

No

EXPECTATIVAS

¢, Qué espero con
la eliminacion de
este problema?

Se enuncian las expectativas que se tienen, o sea, lo que se piensa lograr con la
eliminacién del problema.
Identificador [(Prob#)] + Descripcidn (expectativa)
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Tabla 10 Ficha Matriz de PIE’s (Dirigido al Especialista)

MATRIZ DE PIE’s:
Problemas, Ideas y Expectativas por proceso.

PROBLEMAS

¢,Donde se
localizan
los problemas?

Se pone el nombre del area que se esta analizando.
Identificador [(A#)] + Nombre del area.

Se pone el nombre del proceso que se esta analizando.
Identificador[(P#)] + Nombre del proceso

¢,Con qué ACTIVIDADES
actividades usted
i 2 — — .

se vincula’ Deben estar especificadas las actividades pertenecientes al proceso, que fueron
identificadas en la matriz de PIE’s para Jefe de area y Jefe de proceso como que tenian
problemas (las comunes y no comunes de las identificadas).
Se marcan las actividades con las que el especialista se vincula.
Identificador [(Act#)] + Nombre de la actividad.

¢,Cudl es el Se describe el problema existente en cada actividad. Los problemas se enumeran con

problema? nameros consecutivos aunque pertenezcan a actividades distintas.

Identificador [(Act#)]
Identificador [(Prob#)] + Descripcion (problema).

¢.,Colmo se ve
manifestado el

Se describe la forma en que se ve evidenciado el problema.
Identificador [(Prob#)] + Descripcion (manifestacion del problema)

problema?

¢ Por qué Se enuncian las posibles causas que usted considera pueden dar surgimiento o influir en
tenemos este gue se presente el problema

problema? Identificador [(Prob#)] + Descripcion (causas del problema).

IDEAS

¢,Coémo usted
considera gque se
puede solucionar
este problema?

Se enuncian las posibles mejoras que usted considera se pueden realizar para erradicar o
mejorar el problema.

Identificador [(Prob#)] + Descripcion (mejora propuesta) + Descripcién (forma en que

¢ Por qué? influye).
¢ Consideras _Si __No
importante la

realizacion de
una aplicacion
gue informatice
este proceso?

EXPECTATIVAS
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¢, Qué espero con
la eliminacién de
este problema?

Se enuncian las expectativas que se tienen, o sea, lo que se piensa lograr con la
eliminacién del problema.
Identificador [(Prob#)] + Descripcion (expectativa)

Técnica de Gestion Costos por Actividades:

Tabla 11 Ficha Técnica de Gestién de Costos por Actividad (Dirigido al Jefe de Area)

GESTION DE COSTOS POR ACTIVIDAD:
Reduccion de los Costos

Area: Se pone el nombre del area que se esté analizando.
Identificador[(A#)] + Nombre del area
Procesos: Deben estar especificados los procesos que tiene el area.
Identificador[(P#)] + Nombre del proceso
¢Que Actividades
actividades Deben estar especificadas las actividades que tienen los procesos. Se marcan con una X,
genirggtggayor aquellas que generan mayor cantidad de costos.

Identificador [(P#-Act#)] + Nombre de la actividad.

¢, Qué causas

ocasionan que
los costos sean
tan elevados?

Se enumeran las posibles causas que indiquen que los costos sean tan elevados.
[Identificador(P# - Act# - Ca#)] + Descripcidn (causas).

¢, Qué posibles
decisiones
pueden
tomarse, para
dar solucion a
estos costos?

Se enumeran las posibles soluciones a tomar para eliminar los costos tan elevados.
[Identificador(P# - Act# - S#)] + Descripcion (solucién).

¢, Qué Deben estar especificadas las actividades que tienen los procesos. Se marcan con una X,
actividades aquellas que aportan valor afiadido a la empresa.
aportan valor [Identificador (P#-Act#)] + Nombre de la actividad.
afadido a la
empresa?
¢, Qué Hay que tener en cuenta la pregunta anterior. Se enuncian los identificadores de aquellas
actividades de | actividades que no aportan valor afiadido a la empresa y son consideradas
las que no imprescindibles para el proceso.
aportan valor [Identificador [(P#-Act#)]
afadido a la
empresa
considera usted
gue son

imprescindibles?

¢ Tiene alguna
idea de como
reducir los
costos de las
actividades que
no aportan valor
afadido a la
empresa?

Se debe tener en cuenta la respuesta de la pregunta anterior. Se enuncia el identificador
de la actividad y la posible forma de reducir sus costos.
[ Identificador [(P#-Act#-RC#)] + Descripcion (reduccion de costos)
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Tabla 12 Técnica de Gestion de Costos por Actividad (Dirigido al Jefe de Proceso)

GESTION DE COSTOS POR ACTIVIDAD:
Reduccion de los Costos

Area: Se pone el nombre del area que se esta analizando.
Identificador[(A#)] + Nombre del area
Proceso: Se pone el nombre del proceso que se esta analizando.
Identificador[(P#)] + Nombre del proceso
Actividades
. Deben estar especificadas las actividades que tiene el proceso. Se marcan con una X,
9Que aquellas que generan mayor cantidad de costos.
actividades
generan Mayor | |gentificador [(Act#)] + Nombre de la actividad.
costo?

¢, Qué causas

ocasionan que
los costos sean
tan elevados?

Se enumeran las posibles causas que indiquen que los costos sean tan elevados.
[Identificador(Act# - Ca#)] + Descripcion (causas).

¢ Qué posibles
decisiones
pueden
tomarse, para
dar solucion a
estos costos?

Se enumeran las posibles soluciones a tomar para eliminar los costos tan elevados.
[Identificador(Act# - S#)] + Descripcion (solucién).

¢, Qué Deben estar especificadas las actividades que tiene el proceso. Se marcan con una X,
actividades aquellas que aportan valor afiadido a la empresa.
aportan valor [Identificador (Act#)] + Nombre de la actividad.
afadido a la
empresa?
¢, Qué Hay que tener en cuenta la pregunta anterior. Se enuncian los identificadores de aquellas
actividades de | actividades que no aportan valor afiadido a la empresa y son consideradas
las que no imprescindibles para el proceso.
aportan valor [Identificador [(Act#)]
afadido a la
empresa
considera usted
gue son

imprescindibles?
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¢Tiene alguna | Se debe tener en cuenta la respuesta de la pregunta anterior. Se enuncia el identificador
idea de como | de la actividad y la posible forma de reducir sus costos.
reducir los [ Identificador [(Act#-RC#)] + Descripcion (reduccion de costos)
costos de las
actividades que
no aportan valor
afadido a la
empresa?

Ficha de Modelacion de Procesos (FMP)

La FMP es el artefacto mas importante de la Metodologia TOT, la misma surge como resultado de la
fusion de la FPA y FPM, mostradas en el Capitulo 2, pero no solo tiene en cuenta los aspectos que en
estas se recogian, sino que fueron eliminados algunos puntos e incluidos otros de gran importancia

para un adecuado entendimiento del proceso.

Es una plantilla genérica, que permite recolectar toda la informacién necesaria para hacer una buena
gestién de procesos, la cual va a recoger el andlisis de un proceso completo y en caso que esté
formado por subprocesos se creara una para cada uno de ellos. Ademas permite la realizacion de un
mapa de proceso que refleja el funcionamiento interno del mismo. Esta ficha fue elaborada de forma
gue brindara las entradas necesarias para poder emplear al modelar el mapa de proceso cualquiera
de las siguientes herramientas: Microsoft Visio, Visual Paradigm o BPMS. La ficha es mostrada a

continuacion:

Tabla 13 Ficha de Modelacion de Procesos

FICHA DE MODELACION DE PROCESO
(FMP)

PROCESQO: | [El nombre del proceso debe resumir de forma escueta el propésito del mismo]

Nombre del proceso

Identificador: | [Sirve para identificar al proceso]

[Identificador(P#)]
Tipo de Proceso: | [Se identifica el tipo de proceso al que corresponde]
____ Estratégico o clave ____Apoyo ____ Direccion

Misién: | [Resumen del propdsito y los objetivos del proceso]
Descripcion [objetivo(s)] + Descripcion [proposito(s)]
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Responsable:

[Rol de la persona que asume la responsabilidad global de la gestion del proceso]
Rol

Subprocesos:

[Se enuncian todos los subprocesos derivados del proceso]
[Identificador(Sub#)]+ Nombre del subproceso.

Nivel de
Importancia:

[Se enuncia el nivel de importancia del proceso]

___Alto Medio ___ Bajo

Reglas del
Negocio:

[Reglas del negocio asociadas al proceso]
[Identificador (R#)] + [Propiedad] + Frase no-verbal + Relacion + [Propiedad] + Frase
no-verbal

Documentos
Rectores:

[Enunciar los documentos, procedimientos, normativas, instrucciones o indicaciones
que constituyen fuente de informacion para llenar la ficha]
Descripcion (nombre de la fuente de informacion)

SUBPROCESOS:

SUBPROCESO:

[Se pone el nombre del subproceso a analizar]
Nombre del Subproceso

Identificador:

[Sirve para identificar al subproceso, se debe poner de la siguiente forma: P# -Sub# -
V# (numero del proceso, numero del subproceso y version]
[Identificador( P# -Sub# -V#)]

ESTADO DEL SUBPROCESO

[Se tiene en cuenta a partir de la segunda version. Debe sefalarse el estado en el que queda el subproceso
después del analisis de la version anterior]

Eliminado

No Procede Mejorado

[Se pone la version]

[Se pone la version] [Se pone la version]

Identificador(v#) Identificador(v#) Identificador(v#)
FLUJO DE INFORMACION:
Entradas: Salidas: Emisor/ | Receptor: | Formato: Frecuencia:
Proveedor:

[Se enuncian los|[Se enuncian los| [Rolque [Rol que | [Formato [Frecuencia con que se
artefactos que | artefactos que| generael recibe el del emite el artefacto]
constituyen constituyen artefacto] | artefacto] | artefacto:
entradas: datos, | salidas: datos, digital,
documentos u otro] | documentos u duro u
Descripcion(entrada, | otro] otro]
con los aspectos
que recoge) Descripcién(salida,

con los aspectos

que recoge)

Indicadores:

[Se enuncian los indicadores de Calidad y Gestion para medir el subproceso]

- Descripcion
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FLUJO DE ACTIVIDADES:

Accion del actor: Respuesta del negocio:
[Se pone la accién del rol que inicializa la accién y se | [Se pone la respuesta del negocio y se sefialan en
sefialan en negrita los trabajadores del negocio] negrita los trabajadores del negocio]
[Identificador(#)] + Descripcion Identificador(#)] + Descripcion

Flujo Alterno:
[Se enuncian los flujos alternos]

[Se pone un identificador (FA, nimero que en el flujo | [Se pone la respuesta del negocio y se sefialan en
bésico le dio origen, letra), indicando que ahi tiene | negrita los trabajadores del negocio]
comienzo un flujo alterno. Se pone una descripcion

que recoge el motivo que le dio origen (es el nombre | [1dentificador (#.letra). #] + Descripcién
del flujo alterno)]

[Identificador(FA #.letra)] + Descripcion

[Se pone la accidn del actor y se sefialan en negrita
los trabajadores del negocio]

[Identificador (#.letra).#] + Descripcion

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

Trabajador: Accion:

[Enunciar los trabajadores del negocio, en esta|[Debe expresar en una palabra (infinitivo) la accion
clasificacién se incluyen también los clientes] que introduce el trabajador]
Rol Descripcién(infinitivo)

PUNTOS FUERTES: PUNTOS DEBILES:
[Se enuncian los principales puntos y aspectos que |[Se definen los principales problemas o debilidades
deben mantenerse en el proceso de reingenieria] del proceso que deben ser revisados y/o
Descripcion modificados como parte del analisis del proceso]

[Identificador(PD #)] + Descripcién.

MEJORAS REALIZADAS

Version: | [Se pone el niUmero de la version en la que se proponen las mejoras]
[Identificador(#)]

Mejora(as): | [Se enumera e identifica la(s) posible mejora(s)]
[Identificador(PD # - M #)] + Descripcién (se nombra la mejora)

Descripcion de la | [Breve descripcion de la mejora que se propone, relacionada al punto débil al que da
Mejora: | solucion]
[Identificador(PD # - M #)] + Descripcion (explicacién de la mejora)

MAPA DE SUBPROCESO

[Se realiza el mapa de proceso para el subproceso indicado, usando cualquiera de las siguientes
herramientas: Visio, Visual Paradigm o Business Process Management System (BPMS)]. Se pone la version
en la que se hizo, para en caso que se modifique se sepa en cual de ellas tuvo lugar]

Identificador(v#)

Mapa de Proceso
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La FMP va a llenarse completa cuando se analice el proceso actual, exceptuando la secciéon de
Mejoras Realizadas que se llenaria cuando se estudie la forma de mejorar el proceso, eliminando o
disminuyendo los puntos débiles detectados.

Para un mejor entendimiento de la seccion Reglas del Negocio, se muestra la siguiente explicacion:

“Las reglas del negocio describen politicas que restringen el comportamiento de la organizacion. La
estructura es la siguiente:

[Propiedad] + Frase no-verbal + Relaciéon + [Propiedad] + Frase no-verbal
Donde:
- Propiedad es una a frase que denota alguna caracteristica o atributo de la frase no-verbal.

- La frase no-verbal es una frase que debiera ser una entrada en el Léxico Extendido del Lenguaje
(LEL) que pertenece al mismo Universo de Discurso que la regla.

- La Relacion es una frase verbal.
- Tanto la propiedad como la relacion deben ser entradas en el LEL.

- Una combinacion de una propiedad y una relacion junto con la frase no-verbal pueden ser una
entrada en el LEL” (2).

e Ficha de Aprobacién de Mejoras (FAM).

Es una ficha integradora, que contiene un mapa de proceso general, donde se reflejan todos los
procesos, subprocesos Yy la relacion existente entre ellos, dando a los desarrolladores y clientes una
idea general de como funciona la empresa o el area que se estd analizando en conjunto, los limites
gue alcanza y los procesos que se tienen en cuenta. Ademas cuenta con un resumen de cada proceso
gue se analice y todas las propuestas de mejoras a realizar en cada uno de ellos de forma enumerada
y separada por procesos. El tltimo punto de la ficha es el de Resultados Obtenidos, donde se plasma

lo que se obtuvo al implementar las mejoras.

La FAM se va a ir conformando en diferentes fases. La primera seccion de esta, que es el mapa de
proceso, va a crearse en la fase de Inicio, antes de realizar el llenado de las FMP, ya que es

importante que se tenga bien claro la organizacion y el alcance de lo que debe ser analizado. Lo
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referente a los resimenes y las mejoras se incluyen en la fase de Elaboracion. Y después de ser
implementadas las mejoras propuestas, en la fase de Aplicacion se llenaran los resultados obtenidos.

El encargado de esta plantilla es el Analista de Proceso, al que le serd suministrada toda la
informacion necesaria por parte de los responsables de las FMP de cada uno de los procesos.

Tabla 1 Ficha de Aprobacién de Mejoras

FICHA DE APROBACION DE MEJORAS
(FAM)

Procesos | Se pone un resumen (objetivos y propédsitos) de cada uno de los procesos a los que se les
Implicados: | proponen mejoras.

[Identificador(P#)] + Nombre del proceso + Descripcion (resumen).

Mejoras | Se describen las mejoras. Se pone un identificador que recoge (numero del proceso,
Propuestas: | numero del punto débil analizado, nimero de la mejora)

[Identificador( P#- PD#-M#)] + Descripcion.

Resultados | Se llena después de ser aplicadas las mejoras en los procesos. Se enuncian los resultados
Obtenidos: | que se obtienen de cada cambio. Se pone un identificador que recoge (numero del
proceso, numero del punto débil analizado, nimero de la mejora, nimero del resultado).

P#-PD#-M#-R# + Descripcion.

MAPA DE PROCESO GENERAL

Se modela un mapa de proceso que va a reflejar la forma en que los procesos y subprocesos se relacionan.
Puede hacerse usando cualquiera de las siguientes herramientas: Visio, Visual Paradigm o Business Process
Management System (BPMS)]. Se pone la versién en la que se hizo, para en caso que se modifique se sepa
en cual tuvo lugar.

Identificador(v#)

Mapa de Proceso

Como se puede notar, todas estas fichas tienen incluido un vocabulario del UdeD, que hace mas facil
su llenado, explicAndose en cada uno de los puntos lo que debe contener y la estructura que debe
tener la respuesta. Estas plantillas son escritas en lenguaje natural y posibilitan un facil entendimiento

de su contenido, permitiendo que sea mas estrecho el vinculo entre clientes y el equipo de desarrollo.

3.6 Nueva estructura de la Metodologia TOT

La nueva version de la Metodologia brinda una estructura un tanto diferente, recogiendo un marco mas
amplio.
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3.6.1 Fases de Desarrollo de la Metodologia TOT

En el capitulo anterior se expusieron y explicaron dos fases que hasta el momento abarca la
Metodologia TOT. Producto de la investigacion, estas sufrieron algunos cambios y fueron incorporadas
dos més, quedando de esta forma dividida en 4 fases de desarrollo: Inicio, Elaboracion, Aprobacion y
Aplicacion.

Fase de Inicio

Se enfoca en el estudio y comprensién del entorno en el cual se va a realizar la mejora de procesos.
Capturando toda la informaciéon necesaria para lograr este fin a través de las FTP, y realizando el
llenado de una primera parte de la FMP donde se plantea el funcionamiento actual del proceso.
Ademas se define el alcance, o sea, los limites del area de trabajo, visualizado a través del mapa de
procesos general de la FAM que es confeccionado en esta fase. En caso que el fin sea la construccién
de un software, se determina también la viabilidad del proyecto, la mision, los principales recursos

(financieros, de tiempo y cantidad de personal) y los riesgos para la fase de elaboracion.

Fase de Elaboracién

Se comienza revisando las FMP elaboradas en la fase anterior, para asegurarnos que no estan
incompletas ni se han olvidado aspectos importantes. Se analizan las mejoras que se pueden realizar
para eliminar o disminuir los puntos débiles existentes, completando con esta informacion la FMP.
Ademds se continla la confeccién de la FAM, introduciéndole el resumen sobre los procesos y las
mejoras propuestas para cada uno de ellos. En caso que se vaya a realizar un software se elabora el
Catalogo de Requisitos, el Modelo de CU y la Especificacibn de CU expandidos del sistema a
desarrollar. Se priorizan los CU dando mayor importancia a los que influyen significativamente en la

arquitectura del sistema, y se disefia una arquitectura que permita realizar dichos CU.

Fase de Aprobacién

Esta fase se inicia con la aprobacion de la FAM, la cual es entregada al cliente con copia para el
equipo de desarrollo (el cuerpo del documento es dividido por procesos, para tener la informacion
organizada. Los cambios que puede reflejar dependen de las caracteristicas de la empresa y del
proceso que se analice, los cuales pueden ser en muchos casos bastantes radicales), ademas, junto
con este es entregado el Catalogo de Requisitos para el que se tuvo en cuenta las mejoras propuestas
en la FAM.
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Fase de Aplicacion

Se implementan los cambios propuestos en la FAM para ver los resultados que estos traen consigo y
hacer un andlisis de ellos, registrandolos en la seccién de Resultados Obtenidos de esta misma ficha,
gue es entregada al analista encargado del proceso. Ademas teniendo en cuenta lo anterior, se
aprueba por parte del cliente los requisitos propuestos en el Catalogo de Requisitos. Todo esto puede

implicar modificaciones en los artefactos generados en las fases anteriores.

3.6.2 Trabajadores y artefactos generados

“Los trabajadores definen el comportamiento y responsabilidades (rol) de un individuo, grupo de
individuos, sistema automatizado o maquina, que trabajan en conjunto como un equipo. Ellos realizan
las actividades y son propietarios de elementos”(9).

En la Metodologia TOT existen una serie de trabajadores que van a ejecutar los objetivos y propdsitos

gue con ella se persiguen, estos son:

Trabajadores principales

Propietario del Proceso: Es el maximo responsable del proceso. Tiene que responder ante cualquier
problema que el mismo presente.

Analista de Proceso: Es, junto al Experto Funcional, el trabajador mas importante en la Metodologia
TOT, sobre el que recae el mayor contenido de trabajo. Encargado de realizar la captura de la
informacién referente a los procesos y hacer un estudio del dominio del problema. Ademas efectia el
llenado de la FMP, la FAM, el Catalogo de Requisitos, la Modelacién y Especificacion de los CU, el
Glosario de Términos y de aplicar la FAM.

Experto Funcional: Es la persona que conoce a fondo el proceso de negocio, participando de conjunto

con el Analista de Procesos identificando toda la informacién referente a estos.

Trabajadores de apoyo

Especificador: Detalla toda o parte de la funcionalidad de un sistema describiendo los requerimientos
de uno o varios casos de uso.

Arquitecto: Es responsable de identificar los casos de uso y requerimientos mas criticos para la
arquitectura y contribuir a su definicién.

Disefiador de la interfaz: Es responsable de realizar el prototipo de interfaz y definir las clases frontera.
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Especialista en pruebas de requisitos: Es el conjunto de personas que tienen la responsabilidad de

planear y llevar a cabo las pruebas de sistema independientes del software, para determinar si el

software cumple con sus requerimientos.

Especialista de calidad: Es el conjunto de personas que tienen la responsabilidad de planificar e

implementar las actividades de aseguramiento de la calidad.

Para una mejor explicacion de la labor que desempefian algunos de estos trabajadores en la

Metodologia TOT. En la siguiente tabla se realizar4 un resumen donde quedara organizado por fase

los principales artefactos que en ella se desarrollan, las actividades que los generan y los trabajadores

gue realizan estas ultimas.

Tabla 2 Resumen de los principales artefactos de la Metodologia TOT organizados por fases

Fases de Trabajadores Algunas actividades realizadas Algunos artefactos
desarrollo generados
Inicio Analista del 1. Realizar el diagnéstico del | 1. Fichas de Técnicas de
Proceso proceso. Procesos (FTP).
2. Analizar el comportamiento del | 2. Ficha de Modelacién de
proceso actual. Proceso (FMP)
3. Definir el alcance de la mejora | 3. Ficha de Aprobacion de
del proceso. Mejoras (FAM), con el
mapa de procesos general.
Elaboracion Analista del 1. Gestionar los puntos débiles | 1. Ficha de Modelacion de
Proceso del proceso. Proceso (FMP) (se

2. Analizar los cambios que
implican para el proceso las
mejoras planteadas en la FMP.

completa la ya iniciada en la
fase de Inicio)

2. Ficha de Aprobacion de
Mejoras (FAM), con los

resimenes y las mejoras de
los procesos.

3. Catalogo de Requisitos

4. Modelacion de Casos de
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Uso y Especificacion de
Casos de Uso.

5. Glosario de Términos.

Aprobacion Propietario del 1. Aprobar la FAM.
Proceso.
Aplicacion Analista del 1. Aplicar las mejoras aprobadas | Ficha de Aprobacion de
Proceso en la fase de Aprobacion, | Mejoras (FAM), con los
recogidos en la FAM. resultados obtenidos.

3.7 Conclusiones Parciales

En este capitulo quedaron recogidos los aportes que fueron producto de esta investigacion cientifica,
los cuales dieron origen a una nueva versidbn mas organizada y completa de la Metodologia TOT,
guedando conformada por cuatro fases de desarrollo: Inicio, Elaboracion, Aprobacion y Aplicacién, asi
como una serie de artefactos necesarios para una buena gestion de mejora de procesos, entre los que
estan: las FTP que posibilitan realizar un estudio del proceso y sirven de entrada para la confeccion de
la FMP que recoge toda la informacion referente a un proceso determinado, permitiendo realizar un
analisis profundo de este, y la FAM, que es una ficha integradora donde se recogen todas las mejoras
a realizar; todos estos artefactos son desarrollados en el FT de Modelado de Negocio y en caso que
se quiera desarrollar un software influyen en el FT Gestion de Requerimientos, sirviendo de entrada

para la realizacion de algunas actividades y minimizando los riesgos de requisitos mal definidos.
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Capitulo 4: Resultados Experimentales

4.1 Introduccién

Esta investigacion proporcion6 como resultado una nueva version de la Metodologia TOT, a la que se
le incorpor6é una herramienta de MUdeD. Para probar su funcionalidad fue necesario aplicarla, y asi
poder comprobar la hipétesis planteada. La prueba se realizd en el Centro de Tratamiento Postal
Nacional (CTPN), area perteneciente a la Gerencia de Cambios Internacionales (GCI). En este capitulo
se va a recoger toda la informacion obtenida a partir de la aplicacion de esta Metodologia en los

procesos del area.

4.2 Caracteristicas del centro donde fue realizada la prueba

El Centro de Tratamiento Postal Nacional se encuentra subordinado a la Gerencia de Cambios
Internacionales. El mismo esta ubicado en un area perteneciente a la Empresa de Correos de Cuba.
En este centro es atendida toda la correspondencia procedente de otras provincias con destino a
Ciudad de La Habana y Provincia Habana y se encamina la de la Isla de la Juventud, y la que circula
en camino inverso al interior. Por él pasan anualmente alrededor de 14 millones de cartas y otros
documentos, asi comol39 mil bultos postales. Con relacion a afos anteriores, las condiciones de
trabajo en el area han mejorado, pero a pesar de esto todavia existen una serie de problemas que

deben ser gestionados para un mejor funcionamiento del mismo.

4.3 Informacién recogida

La Metodologia TOT genera una serie de entregables que conforman los FT Modelado de Negocio y
Gestion de Requerimientos. Esta investigacion fue centrada fundamentalmente en el Modelado de
Negocio, no restandole importancia al FT Gestion de Requerimientos, sino, que en este ultimo los
artefactos estan mas preestablecidos, y no tienen mucha diferencia con las otras metodologias. Por lo
tanto, la prueba realizada esta enfocada a probar la funcionalidad que brindan los artefactos
realizados (FTP, FMP y FAM) para un mejor desarrollo del FT Modelado de Negocio.

Las FTP, se encuentran clasificadas de acuerdo a la técnica de gestion de procesos que le dio origen,
estas son: Matriz Vertical de Actividades, Matriz de PIE’s (Problemas, Ideas y Expectativas) y Gestion
de Costos por Actividades. Cada una de ellas esta dividida a su vez de acuerdo a roles generales
existentes en cualquier empresa (jefe de la empresa, jefe del area, jefe del proceso y especialistas del

proceso), de manera que la captura de informacion se haga mas eficiente, concretando que todas las
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preguntas que conforman las fichas puedan ser respondidas por aquella persona a la que va dirigida.

Con estas se va a poder realizar un analisis profundo de acuerdo a una perspectiva jerarquica de la

empresa. A continuacién se refleja una muestra de su aplicacion en el CTPN, para profundizar en

estos se puede hacer referencia a los anexos:

Tabla 16 FTP Matriz Vertical de Actividades (Jefe de Area)

MATRIZ VERTICAL DE ACTIVIDADES:
Analisis de la estructura de la organizacion.

Area: Al Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN).
¢,De qué se Por esta area pasan todas las correspondencias y envios para ser encaminados hacia sus
encarga el destinos, estos seran clasificados por zonas postales si van para Ciudad Habana o Provincia
area? Habana, en otro caso la clasificacién se hace de acuerdo al nombre de la provincia destino.
¢Por cuales | Esta area estda compuesta por procesos y algunos de ellos por sub-procesos, estos son:

procesos esta
compuesta el
area?

P1 Clasificacién de correspondencia.
SubP1 Certificado Nacional

SubP2 Ordinario
SubP3 Impreso

P2 Bultos Postales Nacionales (BPN).
P3 Recepcién y Entrega.

P4 Reclamaciones.

P5 Gestion de informacién para la direccién de las operaciones.

¢, COmo estan
distribuidas
las
responsabilida
des dentro del
area?

Rol

Cantidad

Funcién

Jefe de Area

Gestor de
Tratamiento Postal
(GTP).

Jefe de
Operaciones

Jefe de Brigada(es
el Jefe de Proceso)
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2(Uno se encarga
de Certificado,
Impreso y Ordinario
y el otro de BPN)

4 (el proceso de
BPN lo atiende un
Jefe de
Operaciones)

Mantiene el control del funcionamiento del area,
los recursos asignados a cada area, etc.

Depende del area y el proceso en el que este
trabajando. No tiene una funcionalidad
especifica.

Participa en la blsqueda de solucion,
problemas técnicos, evaluacién del sistema en
explotacién o para su adquisicién y determina
en la factibilidad y conveniencia de su
implementacion. Ejecuta tareas y actividades
complejas asociadas a su area, asignadas por
su jefe. Aplica reglamentos y normas.

Supervisa el funcionamiento del proceso que
atiende.

62



Capitulo 4

Tabla 17 FTP Matriz Vertical de Actividades (Jefe de Proceso P1-Clasificacién de Correspondencia)

MATRIZ VERTICAL DE ACTIVIDADES:
Analisis de la estructura de la organizacion.

Area Al Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN)
Proceso P1 Clasificacion de Correspondencia.
¢,Cudles son los Objetivos Propositos
objetivos y Abrir las valijas con las | Que la correspondencia llegue en tiempo y
propositos que tiene | correspondencias y clasificarlas hacia | que haya calidad en la entrega, ya sea a
el proceso? su destino. provincia o a las zonas postales de Ciudad
Habana y Provincia Habana.

¢A quién esta
dedicado el proceso?

Agencia Postal.

¢,Quién administra el
proceso?

Jefe de Brigada.

¢, Qué actividades se
desarrollan en el
proceso?

Subl Ordinario(cartas)

Actl Apertura ordinaria de cartas.
Act2 Clasificacion de ordinario.

Act3 Cierre de despacho de ordinario.

Sub2 Certificado Nacional (cartas registradas)
Act4 Apertura de certificado.

Act5 Clasificacion de certificado.

Act6 Cierre de despacho de certificado.

Sub3 Impreso (revistas, publicaciones, periddicos, otros)
Act7 Apertura de impreso.

Act8 Clasificacién de impreso.

Act9 Cierre de despacho de impreso.

¢, COmo estan Rol Canti | Acceso
distribuidas las dad [ Ppleno Limitado
responsabilidades
dentro del proceso? | Jefe de 1 X
Operaciones
Jefe de 1 X
Brigada
Gestor de 30 X ; depende de la actividad en la
Tratamiento que trabaje en ese momento (rotan
Postal (GTP) por todas las actividades).
¢,Cudles son las Actividades Nivel de Importancia
actividades mas
significativas? Alto Medio Bajo
todas X
¢, Qué persona(s) Actividad Rol Accién
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intervienen en la
realizacion de cada

actividad? ¢Qué
accion debe realizar?

Actl

Act2

Act3

Act4

Actb5

Act6

Act7

Act8

Act9

GTP

GTP

GTP

GTP

GTP

GTP

GTP

GTP

GTP

Abrir las valijas recibidas. Poner en
gavetas las cartas. Pasar a
clasificacion.

Clasificar las cartas de acuerdo a su
destino: provincias o zonas postales
de Ciudad Habana y Provincia
Habana.

Hacer cierre de toda la
correspondencia clasificada. Enviar
correspondencia a Recepcion 'y
Despacho.

Abrir las valijas recibidas y revisar
correspondencia contra modelo de
DC-2. Poner en gavetas las cartas.
Pasar a clasificacion.

Clasificar las cartas registradas de
acuerdo a su destino: provincias o
zonas postales de Ciudad Habana y
Provincia Habana.

Hacer cierre de toda la
correspondencia clasificada. Enviar
correspondencia a Recepcién vy
Despacho.

Abrir las valijas recibidas y revisar
correspondencia contra modelo de
DC-2. Poner en gavetas las cartas.
Pasar a clasificacion.

Clasificar los impresos de acuerdo a
su destino: provincias o0 zonas
postales de Ciudad Habana vy
Provincia Habana.

Hacer cierre de toda la
correspondencia clasificada. Enviar
correspondencia a Recepcién vy
Despacho.
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Tabla 18 FTP Matriz Vertical de Actividades (Especialista de P1-Clasificacion de Correspondencia)

MATRIZ VERTICAL DE ACTIVIDADES:
Analisis de la estructura de la organizacion.

Area Al Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN).

Proceso P1 Clasificacion de Correspondencia.

Entrevistado | Gestor de Tratamiento Postal (GTP).

Actividades | Subl Ordinario (cartas)

Actl Apertura ordinaria de cartas.
Act2 Clasificacion de ordinario.

Act3 Cierre de despacho de ordinario.

Sub2 Certificado Nacional (cartas registradas)
Act4 Apertura de certificado.

Act5 Clasificacion de certificado.

Act6 Cierre de despacho de certificado.

Sub3 Impreso (revistas, publicaciones, periédicos, otros)
Act7 Apertura de impreso.

Act8 Clasificacion de impreso.

Act9 Cierre de despacho de impreso.

Describirla | Actl: Se recibe por parte de P3 (Recepcion y Despacho) las valijas, si vienen en sacos
actividad traen un sello (peso (Kg), origen) y si vienen en paquetes algunas veces traen apuntados los
datos (#despacho, peso (Kg), zona imposicidn, cantidad de cartas). Se apertura las valijas,
se meten en gavetas las cartas y se cancela cada una de ellas (esto se hace con un mata
sello, que es un cufio con la fecha). Por dltimo son pasadas a clasificacion.
Act2: Se recibe de Apertura las cartas y se clasifican por su lugar de destino, si van dirigidas
a Ciudad Habana o Provincia Habana la distribucién se hace en 4 posiciones (Carteria, 8-
19, Marianao, Provincia Habana) y luego se distribuye cada posicion por zonas postales,
sino, esto se realiza de acuerdo al nombre de la provincia destino.
Act3: Se guardan las cartas en valijas de acuerdo a su clasificacién. Se hace un cierre de
despacho para cada unidad de destino, que genera 1 documento DC-5 (#despacho, fecha,
#sello, peso (Kg)). Se entregan los despachos a P3 (Recepcién y Despacho), y es firmado el
DC-5 por ambas partes. Se envia el DC-5 a P4 (Reclamaciones).
Act4: Se recibe por parte de P3 (Recepcién y Despacho) las valijas, se apertura cada una y
se chequean los datos de cada DC-2 (documento interno en cada valija, cédigo de envio
(#pegatina), destino, #despacho, #sello, peso (Kg)), contra los del Certificado (documento
externo a la valija). Se registran todos los certificados en la aplicacién por su #pegatina
(codigo de barras) y se pasan a clasificacion.
Act5: Se recibe de Apertura los certificados y se clasifican por su lugar de destino, si van
dirigidas a Ciudad Habana o Provincia Habana la distribucién se hace en 4 posiciones
(Carteria, 8-19, Marianao, Provincia Habana), sino, esto se realiza de acuerdo al nombre de
la provincia destino. Se pasa a la aplicacién cada certificado ya clasificado antes de sellar
las valijas. Se hace una Creacion de Saca (cédigo de envio (#pegatina), cantidad de
certificados), generando dos copias (una para el destino, otra para P4 (Reclamaciones)
firmado solamente por el GTP que genera el artefacto).
Act6: Se hace un Parte de Despacho (origen, destino, codigo de envio (#pegatina), peso
(Kg), tipo de producto (Certificado Nacional), # envios, # sello). Se entregan los despachos a
P3 (Recepcion y Despacho), junto con varias copias para el destino (provincias 7 copias,
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Ciudad Habana y Provincia Habana 5 copias), uno de estos es firmado por ambas partes y

enviado a P4 (Reclamaciones).

Las actividades 7,8 y 9 son correspondientes a la 1,2 y 3, pero para impresos.

¢, Qué Actl: Abrir las valijas y cancelar las cartas.
objetivos Act2: Clasificar las cartas de acuerdo a su destino.
tiene la Act3: Registrar la salida del despacho ya clasificado.
actividad?
Los objetivos de estas actividades son correspondientes a las anteriores, pero con el tipo de
envio que atienden (Certificado e Impreso).
Act4,5,6
Act7,8,9
¢, Qué accion Actividad Accién que realiza
reah;a el GTP clasificar
entrevistado
en la
actividad?
¢, Qué es Activid Entradas JQuiénla | ¢Quiénla ¢ Con qué ¢Con qué
necesario ad emite? recibe? formato se frecuencia se
tener para emite? emite?
llevar a cabo
la actividad? | Actl Datos Agencia GTP de duro diario
(#despacho, Postal de P1
peso (Kg), zona | origen
imposicién,
cantidad de
cartas) / sello
(peso (Kg),
origen).
GTP de duro diario
Act4d DC-2(cédigo de | Agencia P1
envio Postal de
(#pegatina), origen
destino,
#despacho,
#sello, peso)
Certificado(c6di | Agencia GTP de duro diario
go de envio Postal de P1
(#pegatina), origen
destino,
#despacho,
#sello, peso)
¢La actividad | Activid Salidas ¢ Quién la ¢SQuiénla | ¢Con qué | ¢Con qué frecuencia
genera algun | ad emite? recibe? | formato se emite?
entregable? se emite?
Act3 DC-5 GTP de Pl | GTP de duro diario
(#despacho, P4
fecha, #sello,
peso)
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Act5 DC-5 GTP deP1 | GTP de duro diario
(#despacho, P3
fecha, #sello,
peso, firmas
generador y
receptor).
Act5 Creacién de GTP deP1 | GTP de duro diario
Saca (cédigo de P4
envio
(#pegatina),
cantidad de GTP deP1 | GTP de duro diario
certificados). (copia) P3
Act6 Parte de GTP deP1 | GTP de duro diario
Despacho P4
(destino,
#despacho, tipo | P1l(varias
de envio copias) GTP de duro diario
(Certificado P3
Nacional))
¢ Existe algun Actividad Indicadores de Calidad Indicadores de Gestién
indicador por - — - A o
el cual se Actl,4,7 E:alldgd del si,\r\élcm)) Cantidad de envios recibidos.
3 comun para todas).
Ir;uzg?vzgggg Act2,5,8 Cantidad de correspondencia
‘ clasificada.
Act3,6,9

Rapidez en las operaciones.

Cantidad de despachos emitidos.

¢, Qué puntos
fuertes usted
considera
gue tiene la
actividad?

El flujo de trabajo esta bien estructurado.

Se crean documentos que recogen toda la informacién,

permitiendo asegurar respuesta a las reclamaciones.

brindando seguridad al proceso y
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Tabla 19 FTP Matriz de PIE (Jefe de Area)

MATRIZ DE PIE’s:
Problemas, Ideas y Expectativas por proceso.

PROBLEMAS

¢,Donde se
localizan
los problemas?

Area Procesos Actividades

Al Centro de Tratamiento
Postal Nacional (CTPN).

todos

[]

todas

¢Cual es el
problema?

Prob1l El &rea esta subordinada a la Gerencia de Cambios Internacionales (GClI).

Prob 2 Aseguramiento (limitaciones de logistica).

Prob 3 Inmobiliaria.

Prob 4 Ambientales (Climatizacion del area).

Prob 5 Espacio en el local.

Prob 6 Inestabilidad de personal (puede ser producto de la sobrecarga de trabajo).

Prob 7 Soporte técnico (red inalambrica y 1 solo servidor).

Prob 8 En las diferentes zonas postales del pais no hay definido un mismo tipo de pegatina
(identifica a los bultos).

¢, Colmo se ve
manifestado el

Prob 1 Los suministros no llegan directo al &rea, lo que trae consigo que los recursos sean
limitados.

problema? Prob 2 Los materiales de trabajo son limitados.
Prob 3 Los recursos asignados al area se encuentran en mal estado (sillas rotas, escases
de carretillas para la transportacién de los bultos).
Prob 5 EIl espacio no es suficiente para organizar correctamente los procesos.
Prob 6 La red se cae constantemente, muchas veces trayendo consigo que el trabajo que
se hace de forma digital tenga que realizarse manual, ejemplo en el caso de paso de
informacién entre el P3 (Recepcion y Entrega) y el P5 (Gestién de informacion para la
direccion de las operaciones). Ademas puede ocasionar pérdidas de informacion.
Prob 7 Los Bultos Postales Nacionales (BPN) llegan con diferentes estructuras de
pegatinas.

¢ Por qué Prob 1 porque aun no se ha separado al area de la GCI.

tenemos este | Prob 2 es producto del Prob 1.
problema? Prob 3 es producto del Prob 1.

Prob 4 es producto del Prob 1.

Prob 5 se tiene asignado un agrandamiento del local, pero todavia requiere de reparacién
antes de poder usarse.

Prob 7 No todas las pegatinas con las que llegan al CTPN los envios son iguales, porque
son impresas en lugares diferentes.

IDEAS

¢, Cémo usted
considera que
se puede
solucionar este
problema?

Prob 1, Prob 2, Prob 3, Prob 4, se le daria solucién independizando el centro de la GCl,
siendo asi este quien administraria los recursos directamente, dandole un uso adecuado en
dependencia de la cantidad que necesite.

En caso de que no se resuelva el Prob 1 las propuestas de mejoras serian:

Prob 2 Solicitud de forma directa a través de Aseguramiento Técnico Material (ATM).
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¢Por qué? Prob 3 Haciendo una inversion por parte de la GCI para el cambio de inmobiliaria.
Prob 5 Dandole al area algin local que se encuentre en condiciones de uso para ampliarse.
Prob 6 Quitar la red inalambrica y poner una red por cable.
Prob 7 Asignandole a todas las zonas postales las pegatinas como un recurso mas.
sConsideras | _x_ Si __No
importante la

realizacién de
una aplicacion
gue informatice
este proceso?

EXPECTATIVAS

¢, Qué espero
con la
eliminacion de
este problema?

Que disminuyan los problemas existentes.
Que exista una mejor productividad del area.

Tabla 20 FTP Matriz de PIE"s (Jefe de Proceso P1-Clasificacién de Correspondencia)

MATRIZ DE PIE’s:
Problemas, Ideas y Expectativas por proceso.

PROBLEMAS

¢,Donde se
localizan
los
problemas?

Al Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN).

Procesos Actividades

P1 Clasificacién de Correspondencia. Subl Ordinario(cartas)

__Actl Apertura ordinaria de cartas.
___Act2 Clasificacion de ordinario.
__Act3 Cierre de despacho de ordinario.

Sub2 Certificado Nacional (cartas
registradas)

__Act4 Apertura de certificado.

__Act5 Clasificacion de certificado.
__Act6 Cierre de despacho de certificado.

Sub3 Impreso (revistas, publicaciones,
periddicos, otros)

__Act7 Apertura de impreso.

__Act8 Clasificacion de impreso.
__Act9 Cierre de despacho de impreso.
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¢Cual es el
problema?

Probl Los correos no supervisan correctamente las correspondencias que reciben.
Prob2 Las PCs.
Prob3 Falta de personal de trabajo.

¢,Colmo se ve
manifestado el
problema?

Probl

- Que los envios no lleguen relacionados.

- Que no se sepa el lugar de donde vienen los envios.

- Que las cartas lleguen sin etiquetas.

- Que los devueltos no estén respaldados.

Debido a esto hay que hacer un reporte de irregularidad con todas las incidencias y los
GTP (Gestor de Tratamiento Postal) del proceso tienen que completar el trabajo.

Prob2

-El subproceso Certificado Nacional es el Unico que esta informatizado.
-Las PCs son pocas y lentas (Pentium 3).

-Demoran para imprimir.

Prob3 Muchas veces los trabajadores tienen que cubrir cualquier otro puesto para no
atrasar el trabajo.

¢ Por qué tenemos
este problema?

Probl Porque los correos no hacen un trabajo eficiente en el proceso de recogida de
correspondencia.

Prob2 Porque los GTP no se encuentran bien calificados en términos de computacion
y las PCs son lentas.

Prob3 Porque hay escases de personal.

IDEAS

¢,Coémo usted
considera que se
puede solucionar
este problema? ¢ Por
qué?

Probl Capacitando al personal de trabajo de los correos, sobre todo a los que estan
en contacto directo con la poblacion

Prob2 Capacitando mejor al personal del proceso (GTP) en términos de computacion y
mejorando las PCs.

¢ Consideras
importante la
realizacién de una
aplicacion que
informatice este
proceso?

X_ Si

No

EXPECTATIVAS

¢, Qué espero con la
eliminacion de este
problema?

Probly 2 Que el trabajo se haga mas eficiente y rapido.
Prob3 Que se pueda tener a las personas fijas en una actividad, para hacer el trabajo
mas organizado.

¢, Qué se lograria
con la mejora del
proceso?

Fuera mas organizado y €eficiente.
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Capitulo 4

GESTION DE COSTOS POR ACTIVIDAD:
Reduccion de los Costos

Area:

Al Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN).

Procesos:

P1 Clasificacion de Correspondencia.
SubP1 Certificado Nacional.

SubP2 Ordinario.

SubP3 Impreso.

P2 Bultos Postales Nacionales (BPN).
P3 Recepcion y Entrega.

P4 Reclamaciones.

P5 Gestion de informacién para la direccion de las operaciones.

¢, Qué actividades
generan mayor
costo?

Actividades

P2-Actl Apertura de BPN.
P2-Act2 Clasificacion de BPN.
P2-Act3 Cierre de despacho.

A todos los departamentos se le asigna la misma cantidad de recursos (sellos,
papeles).

P2 Bultos Postales Nacionales (BPN), tiene asignado mas PCs que los demas
procesos (2 para P2-Actl, 3 para P2-Act2 y P2-Act3)

¢, Qué causas
ocasionan que los
costos sean tan
elevados?

P2-Actl, 2,3-Cal: Por el volumen de BPN que entra al CTPN, teniendo mayor
contenido de trabajo que los demés procesos.

¢, Qué posibles
decisiones pueden
tomarse, para dar
solucién a estos
costos?

P2-Actl, 2,3-S1: Aumentar la entrada de recursos al CTPN.

¢, Qué actividades
aportan valor
afadido a la
empresa?

¢, Qué actividades
de las que no
aportan valor
afadido a la
empresa considera
usted que son
imprescindibles?
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¢ Tiene alguna idea
de como reducir los
costos de las
actividades que no
aportan valor
afadido a la
empresa?

La FMP recoge toda la informaciéon referente a un proceso, organizandolo de forma que se pueda
hacer un estudio adecuado de este, viendo sus puntos fuertes y débiles e introduciendo mejoras que
ayuden a un alto funcionamiento del mismo. Las FTP se encuentran conformadas por preguntas
inducidas a proporcionar entradas necesarias para llenar la FMP. Una representacion de lo explicado
anteriormente, viéndolo desde el punto de vista de su aplicacién en el CTPN es la siguiente (solo se
representa el subproceso Ordinario perteneciente al proceso Clasificacion de Correspondencia, para

mayor informacién ver anexo 3):

Tabla 22 FMP (P1-Clasificacion de Correspondencia — Sub1 Ordinario)

FICHA DE MODELACION DE PROCESO
(FMP)

PROCESQO: | Clasificacion de Correspondencia.

Identificador: | P1

Tipo de Proceso: | x_ Estratégico o clave ___Apoyo ___ Direccion

Mision: | El proceso tiene como objetivo abrir las valijas y clasificar la correspondencia de
acuerdo a su lugar de destino. El propésito que persigue es que la correspondencia
llegue en tiempo y que haya calidad en la entrega, ya sea a las provincias o a las
zonas postales de Ciudad Habana y Provincia Habana.

Responsable: | Jefe de Operaciones.

72



Capitulo 4

Subprocesos: | Subl Ordinario.
Sub2 Certificado Nacional.
Sub3 Impreso.
Nivel de
Importancia: | x_ Alto __ Medio __ Bajo
Reglas del | R1 Las cartas no pueden abrirse.
Negocio: | R2 Peso de cada valija debe ser menor o igual que 10 kg.
Documentos | Reglamento de servicios de correos, giros postales y telégrafos. Decreto ley 3508.
Rectores:
Manuales de procedimientos.
Manuales de encaminamiento.
SUBPROCESOS:
SUBPROCESO: | Ordinario
Identificador: | P1-Sub1-v1.0
ESTADO DEL SUBPROCESO
Eliminado No Procede Mejorado
V1.0
FLUJO DE INFORMACION:
Entradas: Salidas: Emisor/ Receptor: Formato: Frecuencia:
Proveedor:
Datos (#despacho, Correo de origen | Gestor de duro diario
peso (Kg), zona Tratamiento
imposicién, cantidad Postal (GTP)
de cartas) / sello de P1
(peso (Kg), origen).
DC-5(#despacho, | GTP de P1 GTP de P4 duro diario
fecha, #sello,
peso)
Parte de GTP de P1 GTP de P5 duro diario
despacho
(destino,
#despacho, tipo
de envio
(Certificado
Nacional)).
(original)
DC-5(#despacho, | GTP de P1 GTP de P3 duro. diario.

fecha, #sello (si
es sobre el SPC),
peso, firmas
generador y
receptor).
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Parte de GTP de P1
Despacho
(destino,
#despacho, tipo
de envio
(Certificado
Nacional)).
(copias)

GTP de P3 duro. diario.

Indicadores: | IC: Calidad del servicio.
IG: Cantidad de envios recibidos.

IG: Rapidez en las operaciones.
IG: Cantidad de despachos emitidos.

IG: Cantidad de correspondencia clasificada.

FLUJO DE ACTIVIDADES:

Accioén del actor:

Respuesta del negocio:

1. EL GTP de P3 (Recepcion y Despacho) entrega las
valijas a Apertura.

12. EL GTP de P3 (Recepcién y Despacho) recibe los
despachos.
13. Firma el DC-5.

17. EL GTP de P3 (Recepcién y Despacho) recibe los
Partes de Despacho.

2. El GTP de Apertura recibe las valijas (si
vienen en sacos traen un sello (peso (Kg),
origen) y si es en paguetes algunas veces traen
apuntados los datos (#despacho, peso (Kg),
zona imposicion, cantidad de cartas).

3. EI GTP de Apertura abre las valijas.

4. Se introducen en gavetas las cartas.

5. Se cancela cada carta (con un mata sello
(cuiio) que contiene la fecha).

6. EI GTP de Apertura pasa a Clasificacion
las correspondencias para su clasificacion.

7. EI GTP de Clasificacion clasifica las cartas
por su lugar de destino, Ciudad Habana y
Provincia Habana en 4 posiciones (Carteria, 8-
19, Marianao, Provincia Habana), en el caso de
las otras provincias se hace por su hombre.

8. ElI GTP de Cierre guarda las cartas en
valijas de acuerdo a su clasificacion.

9. EI GTP de Cierre hace un Parte de
Despacho (origen, destino, coédigo de envio
(#pegatina), peso (Kg), tipo de producto
(Certificado Nacional), # envios, # sello). De
este se hacen (1 original para P4
(Reclamaciones) y copias que son entregadas a
P3 (Recepcién y Despacho) (provincias 7
copias, Ciudad Habana y Provincia Habana 5
copias).

10. ElI GTP de Cierre genera 1 documento
DC-5(#despacho, fecha, #sello, peso (Kg)).

11. Se entregan los despachos al GTP de P3
(Recepcion y Despacho).

14. EI GTP de Cierre firma el DC-5.

15. Envia el DC-5 a GTP de P4
(Reclamaciones).

16. Envia un Parte de Despacho al GTP de P5
(Gestion de informacién para la direccion de
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las operaciones) y varias copias para el GTP
de P3 (Recepcion y Despacho).

Flujo Alterno:

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

Trabajador: Accion:

GTP de P3 Recepcién y Despacho Entregar, recibir, firmar.
GTP de Apertura Recibir, abrir, cancelar.
GTP de Clasificacion Clasificar.
GTP de Cierre Empaquetar, registrar, entregar, firmar.
GTP de Gestion de Informacion Recibir
GTP de Reclamaciones Recibir.

PUNTOS FUERTES: PUNTOS DEBILES:
_El flujo de trabajo esta bien estructurado. PD1: Falta de personal de trabajo.

_Se crean documentos que recogen toda la informacién, | pp2: [nsuficientes e inadecuados medios e
brindando seguridad al proceso y permitiendo asegurar |insumos.
respuesta a las reclamaciones.

MEJORAS REALIZADAS

Version: | V1.0

Mejora(as): | PD1-M1: Estimular al trabajador.

Descripcion de la | PD1-M1: Estimular a las personas con el trabajo, mejorando las condiciones del area
Mejora: | (espacio, climatizacion), suministrandoles los materiales necesarios para su labor
(sillas, gavetas, mata sello, lapiceros).

Identificador: | P1-Sub1-v1.0

MAPA DE PROCESO
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La FAM es una ficha que recopila todas las mejoras realizadas a los diferentes procesos analizados,

reflejando los cambios que estas implican. A continuacion se muestra la forma en que debe quedar

conformada la misma;

Tabla 23 FAM (Centro de Tratamiento Postal Nacional)

FICHA DE APROBACION DE MEJORAS
(FAM)

Procesos
Implicados:

P1 Clasificacion de Correspondencia: El proceso tiene como objetivo abrir las valijas y
clasificar la correspondencia de acuerdo a su lugar de destino. El propésito que
persigue es que la correspondencia llegue en tiempo y que haya calidad en la entrega,
ya sea a las provincias o a las zonas postales de Ciudad Habana y Provincia Habana.
Subl Ordinario.

Sub2 Certificado Nacional.

Sub3 Impreso.

P2 Bultos postales Nacionales (BPN): Tiene como objetivos abrir y clasificar todos los
BPN que entran al Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN). Y los propositos de
verificar que los BPN no sean objetos prohibidos (que violen el decreto ley 3508), asi
como que los envios lleguen en buen estado a su lugar de destino.

P3 Recepcién y Despacho: Tiene como objetivos recibir todos los embarques
nacionales y darles salida hacia sus destinos. Y los propdésitos de recepcionar los envios
en el CTPN para su futura clasificacion y distribuirlos a los carros que atienden las
distintas zonas postales de Provincia Habana y Ciudad Habana, asi como las diferentes
provincias del pais.

P4 Reclamaciones: Tiene como objetivos: archivar los documentos de entrada y salida
de envios de BPN y Certificados, asi como atender reclamaciones de los correos. Y el
propdsito de verificar las pérdidas de BPN, Certificados y Transitos.

P5 Gestion de informacion para la direccién de las operaciones.: Tiene como
objetivo: Controlar todos los despachos que entran y salen del area. Y el propésito de
verificar que los despachos entren y salgan consecutivos sin pérdidas.

Mejoras
Propuestas:

P1- PD1-M1: Suministrar los materiales necesarios a los trabajadores para un buen
desempenio de su labor, como son: sillas, gavetas, mata sellos, lapiceros.

P2-PD1-M1: Es necesario quitar la red inalambrica y poner una por cable.

P2-PD2-M1: Gestionar con la Gerencia de Cambios Internacionales (GCI) la ampliacion
del local y la climatizacion del area.

P2-PD2-M2: En tanto se resuelve lo planteado en el P2-PD2-M1 es necesario hacer una
reestructuracién del proceso en cuanto a espacio, buscando vias mas factibles que
hagan el trabajo mas organizado.

P2-PD3-M1: Brindar cursos de capacitacion , que pueden ser impartidos por una persona
gue tenga experiencia en el trabajo (en cada operacién), asi como otros que tengan buen
manejo de las funcionalidades del sistema Track and Trace u otro requerido, de forma
gue se capacite al personal de trabajo.
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P2-PD4-M1: Brindar cursos que permita al personal informatico su superacion.
P2-PD5-M1: Hacer una prueba utilizando las posibilidades que brinda la aplicacion para
el proceso a las cuales no se le dan uso y comparar los resultados con los que se
obtengan de hacer el trabajo como actualmente se desarrolla en el area, permitiendo
evaluar de que forma se hace mas eficiente el funcionamiento del proceso.

P2-PD8-M1: Ajustar la aplicacion Track and Trace al funcionamiento del area, de forma
gue el trabajo sea mas facil y con menor posibilidad de equivocaciones.

P2-PD8-M2: En caso que no pueda ajustarse adecuadamente la aplicacion al
funcionamiento del proceso (planteado en P2-PD8-M1), hacer una nueva que posibilite
un mejor desarrollo del mismo.

P3-PD2-M1: Dividir al proceso Recepcion y Despacho en dos subprocesos
independientes (Subl Recepcion de embarques, Sub2 Despacho de envios) cada uno
con sus actividades independientes y distribuir el personal de trabajo de igual forma para
cada uno.

P4-PD2-M1: Se le debe incluir al sistema la posibilidad de introducir ademas del cédigo
de envio (# de pegatina) de los (BPN y Certificado), el nimero de pareo, que solo lo
introducirian aquellos que entraron al CTPN con este ndmero, asociandoles de todas
formas un codigo de envio (# de pegatina) y permitiendo asi que a la hora de buscar las
reclamaciones por el nimero de pareo la blsqueda se pueda hacer digital y de esta
forma mas agil.

En otro caso hacer un sistema nuevo que cumpla con esto.

P4-PD2-M2: EIl sistema debe de fortalecerse en cuanto a su seguridad, validando que
los campos solo permitan que se introduzcan los datos establecidos.

En otro caso hacer un sistema nuevo que cumpla con esto.

P4-PD3-M1: Introducirle a la aplicacion la posibilidad de que se registren los transitos que
tienen entrada al CTPN, para que la busqueda a la hora de responder a una reclamacién
pueda hacerse de forma digital.

P4-PD4-M1: Suministrar por parte del ministerio que atiende a las agencias postales los
medios e insumos necesarios para realizar con la calidad requerida todas sus
actividades.

P5- D2-M1: Exigir a las provincias que envien su direccién de correo electrénico y en
caso que la cambien que lo informen.

P5-PD3-M1 Poner dos lineas telefonicas diferentes, una de ellas que sea solo para P5
(Gestidn de informacidn para la direccion de las operaciones).

P5-PD4-M1: Adaptar la aplicacién existente de forma que le facilite el trabajo a los GTP
de P5 (Gestién de informacién para la direccion de las operaciones). Entre los cambios
propuestos estan: incluirle la posibilidad de realizar los partes directo desde la aplicacién,
sin necesidad de imprimir la informacién que brindan las operaciones y de ahi conformar
dichos reportes; permitir que las confirmaciones de entradas y salidas del CTPN las
puedan hacer marcando en la aplicacion, sin tener que imprimirlas para sefialar cuales
son aquellas que ya han verificado.

En otro caso, hacer una aplicacién nueva que permita los cambios anteriores.
P5-PD5-M1: Derogar responsabilidades y exigir a las provincias que hagan el trabajo que
les corresponde, que sean ellas quienes verifiquen si los despachos que tuvieron entrada
en el CTPN coincide con los que enviaron.

P5-PD6-M1: Exigir que las verificaciones se hagan por via correo electrénico,
disminuyendo los gastos telefonicos y quedando una constancia de que la verificacion
tuvo lugar.

Resultados
Obtenidos:

MAPA GENERAL DE PROCESO
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Centro de Tratamiento Postal Nacional
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4.4 Resultados obtenidos en la prueba

Después de realizar esta prueba se pudo llegar a resultados alentadores, que demostraron la
proporcion en que la nueva version de la Metodologia TOT era fiel a sus caracteristicas y propdsitos.
Con TOT se pudo demostrar, cobmo sin haber hecho un estudio a priori del area a mejorar se pudo
entender su funcionamiento en un periodo de 2 dias, obteniendo toda la informacién necesaria para
trabajar en el perfeccionamiento de dichos procesos.

Esta Metodologia promueve la mejora de los procesos, sin que el fin esté encaminado necesariamente
a la construccion de un software. Pero en caso que lo que se persiga sea eso, proporciona el hilo
conductor para que pueda realizarse, dando cumplimiento a una de sus caracteristicas, que es
orientada para que el desarrollo del software sea dirigido por CU. Es importante tener claro que la

informatica no es un fin, sino una herramienta para facilitar y agilizar los procesos, o sea, que lo
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importante es tratar de reducir los problemas existentes que debilitan el proceso, buscando vias que
constituyan mejoras. La Metodologia TOT ademdas favorece que se pueda realizar un buen
levantamiento de requisitos, a partir de una adecuada gestion de los procesos.

Los resultados de la aplicacion de las FTP mostraron su eficiencia; sus interrogantes dieron lugar a
respuestas que permitieron a los realizadores de la prueba entender el funcionamiento de todos los
procesos del area, y adquirir vision de la forma en que podian enfocarse las mejoras, ya que no hay
mejor estudio para esto que el contacto directo con los clientes, los cuales constituyen la principal
fuente de informacién. La habilidad debe estar en buscar la forma de obtenerla y estas fichas dan
solucién a esto. Con los datos recogidos se pudieron llenar las FMP con la calidad requerida y de
forma agil. Por altimo se dio origen a la FAM, que es de facil y rapida realizacion.

Después de haber realizado la prueba en el CTPN, se ha podido ver de forma tangible los grandes
aportes en tiempo, eficiencia y calidad de los artefactos generados propuestos en esta investigacion,
gue conforman la herramienta de MUdeD.

A continuacion se muestra de forma resumida los resultados de la aplicacion de la nueva version de la
Metodologia TOT en el CTPN.

Tabla 24 Resumen de resultados obtenidos de la aplicacién de la Metodologia TOT en el CTPN.

Precondiciones que existieron al realizar la pruebaen el CTPN
-Estado cadtico de los procesos del CTPN.
-Conocimiento nulo de los Analistas sobre los procesos del CTPN.
Fichas Resultados de la aplicacion de los artefactos de la Metodologia TOT en los procesos
aplicadas del CTPN
Eficiencia y calidad Agilidad
-Eficiente captura de la informacion, necesaria | -En solo 2 dias posibilitaron a los
para hacer un estudio adecuado de los procesos. analistas adquirir un conocimiento
-Adecuada evaluacion del estado de los procesos. | completo de los procesos del area.
-Correcta identificacion y diagnéstico de los
problemas existentes en los procesos. -Répida  identificacion de los
FTP - Adquisicién de vision de posibles mejoras para | problemas de los procesos.
los procesos.
-Eficiente entrada para el llenado de la FMP.
- Organizacion de toda la informacién referente a | -R4pida confeccién.
cada proceso del CTPN a ser analizado. -Rapida determinacion de todos los
- Eficiente identificacion de todos aquellos puntos | puntos débiles del proceso, teniendo
FMP gue debilitaban el proceso. en cuenta los problemas detectados
- Obtencion de mejoras que eliminaron o | enlaFTP.
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disminuyeron los puntos débiles del proceso. - Agilizacion en la basqueda de

mejoras para los procesos.

-Mayor entendimiento del cliente sobre las mejoras | - Rapida confeccion.

FAM propuestas, ya que solamente recoge Ila

informacién necesaria que este debe conocer.
Resultados Generales

Propuesta de mejoras para los procesos del CTPN, que influyen en una:
-Mejor organizacion de los procesos.

-Mayor productividad del centro.

-Mayor satisfaccion de los trabajadores del centro.

45 Conclusiones Parciales

Producto de la prueba de la nueva version de la Metodologia TOT en el CTPN se llegé a la conclusion
de que la hipotesis planteada en la introduccion de este trabajo investigativo tuvo cumplimiento. Se
logré demostrar que la aplicacion de la herramienta de MUdeD propuesta promueve agilidad,
eficiencia y calidad para la gestiéon de la mejora de procesos. Quedé plasmado ademas, en forma de
ejemplo, los nuevos artefactos con los que cuenta ahora TOT, sirviendo de referencia para aquellos

gue se interesen en su aplicacion puedan ver la forma en que deben ser llenados los mismos.
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Conclusiones

Este trabajo investigativo se centrd en la incorporacion de una herramienta de Modelado del Universo
del Discurso (MUdeD) para la Metodologia TOT, basada en la identificacion de patrones del proceso
en lenguaje natural. Una vez culminado su estudio se pudo arribar a conclusiones que fueron
resultado de los objetivos planteados. Para poder llegar a estos fue necesario realizar una intensa

busqueda de temas relacionados con la propuesta, para un mejor entendimiento de la misma.

Se hizo un andlisis completo de la estructura de la Metodologia TOT, sus versiones mas recientes y la
forma en que esta siendo aplicada, para basado en esto poder definir los posibles cambios y mejoras a
realizar. Con el conocimiento adquirido se logro realizarle cambios trascendentales, los cuales dieron

lugar a la creacion de una nueva version de la Metodologia. Entre estos tenemos:

Las Fichas de Técnicas de Procesos (FTP), que permiten recoger toda la informacion necesaria para
entender el UdeD. Las mismas son basadas en Técnicas de Gestion de Procesos (Matriz Vertical de

Actividades, Matriz de PIE's y Gestion de Costo por Actividades), de las que fue tomada su esencia.

Producto de la fusion de dos artefactos que ya se generaban en las versiones anteriores de TOT, la
Ficha de Proceso Actual (FPA) y la Ficha de Proceso Modificada (FPM), y sobre los que recaia el
mayor peso del FT Modelado de Negocio se obtuvo un nuevo artefacto, la Ficha de Modelacién de
Proceso (FMP), que recoge toda la informacion referente a un proceso determinado y promueve a que
el mismo sea mejorado, teniendo como entrada la informacion adquirida a través de las FTP. Esta
permite la modelacion del proceso, describiendo su flujo de actividades y se encuentra conformada de

manera que puedan usarse varias herramientas para este fin.

Con el objetivo de materializar las mejoras propuestas en las FMP se cre6 la Ficha de Aprobacién de
Mejoras (FAM), la cual es un entregable que tiene que ser aprobado por el cliente, en el que se

plasman todos los cambios que sufririan los procesos para lograr un mejor desarrollo.

A todos estos entregables productos de la investigacion, le fue incluido un vocabulario del UdeD
basado en lenguaje natural, haciendo su llenado mas facil y aumentando la comunicacién entre los
clientes y el equipo de desarrollo. Los mismos fueron probados en el Centro de Tratamiento Postal

Nacional (CTPN) demostrandose la veracidad de la hipétesis planteada.

Toda la informacion producto de la investigacion, relacionada con la nueva versién de la Metodologia
TOT fue recogida en un sitio, quedando centralizada y organizada de forma que todo aquel que desee

acceder a ella pueda hacerlo. Entre la documentacion que en él se encuentra estan los siguientes
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aspectos: caracteristicas, fases, flujos de trabajo, plantillas (FTP, FMP, FAM) y ejemplos del uso de las

mismas.
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Recomendaciones

Recomendaciones

Durante el desarrollo de esta investigacion surgieron una serie de ideas que son consideradas
importantes, las cuales deben ser tenidas en cuenta. Entre estas estan:

e Que se considere el estudio del FT Modelado de Negocio, por la gran importancia que tiene,
como una asignatura de Gestion de Software I.

¢ Que sea orientado el estudio de la Metodologia TOT a través de cursos optativos, como aporte
para un mejor andlisis del FT Modelado de Negocio.

e Realizar un grupo de investigacion para profundizar en el estudio del FT Modelado de Negocio.
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Anexos

Anexol Anéalisis Econdmico

GASTO TOTAL X MES TOTAL
Material Gastable, Material
de oficina:
e Hojas
$100.00 - $100.00
e Lapiceros
e Presilladora
e Tonel
Equipos Necesarios, $1 00.00 - $100.00
Equipos de computacion
1 Impresora
1 Memoria flash
3 PCs
Gastos directos
e Energia eléctrica $45.00 $5.00
e Alimentos $30.00 $6.00 $100.00
e Transporte $10.00 -
e Teléfono $15.00 $3.00
COSTO TOTAL $300.00

Para dar comienzo a esta investigacion cientifica se contaba con un presupuesto inicial de unos
$500.00, pero luego de realizar el respectivo analisis financiero se llegé a la conclusion de que los
gastos para el tiempo dedicado a la realizaciébn de la misma solo alcanzaron $300.00. Quedando

evidenciado que fue una investigacion bastante factible, superando las expectativas previstas.
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Anexo2 Aval como constancia de la aplicacion de la nueva version de la Metodologia TOT en el Centro de

Tratamiento Postal Nacional (CTPN).

Carta de certificacion como aval para la constancia de los resultados obtenidos de la
aplicacion de la Metodologia TOT en el Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN).

Por este medio hacemos constar por parte de la direccion del Centro de Tratamiento Postal Nacional
(CTPN), perteneciente a la Gerencia de Cambios Internacionales (GCI), la satisfacciébn con los
resultados obtenidos de la aplicacion de la Metodologia TOT (producto del trabajo de tesis:
Metodologia TOT: Aplicacion de Mejora de Proceso a Metodologias de Software en el area de
Modelado de Negocio y Gestion de Requerimiento, realizado por las compafieras: Sandra Furet Diaz,
Yaneida Rond6n Hernandez y Yailen Guzman Hernandez) en el centro.

Esta prueba fue realizada por las autoras de esta investigacion, que jugaron el rol de analistas de
proceso, las cuales sin tener siquiera un conocimiento minimo referente al trabajo del area, lograron
capturar toda la informacion necesaria acerca de los procesos y adquirieron una visiébn de coémo
podrian ser estos mejorados en cuanto a su funcionamiento y organizacion, en un breve periodo de
tiempo (2 dias). Identificaron de forma clara el flujo de actividades de cada uno de los procesos,
realizando un profundo estudio de ellos. Gestionaron los problemas existentes y buscaron vias de
solucion que nos fueron proporcionadas a través de una ficha con el nombre de Ficha de Aprobacion
de Mejoras, donde quedaban explicadas todas las mejoras propuestas para una mejor organizacion y
productividad del area. Estas fueron aprobadas y acogidas por su caracter practico, considerando que
deberian ser aplicadas por parte del &rea para su mejor desempefio.

Teniendo en cuenta lo anterior planteado, queda manifestado que el proposito perseguido con esta
prueba se logré de forma rapida y eficiente. Quedando complacidos con la calidad del trabajo
realizado.

Y para que de esta forma conste firma el presente a los dias 10 de junio de 2008, en Ciudad de La

Habana, Cuba.

Angel Hernandez

Director del Centro de Tratamiento Postal Nacional
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Anexo3 Aplicaciéon de la Metodologia TOT en el Centro de Tratamiento Postal Nacional — P1 (Clasificacion

de Correspondencia)

Tabla 25 FMP (P1-Clasificacion de Correspondencia — Sub1 Certificado Nacional)

FICHA DE MODELACION DE PROCESO
(FMP)

PROCESO:

Clasificacion de Correspondencia.

Identificador:

P1

Tipo de Proceso:

_x_ Estratégico o clave Apoyo __ Direccion

Mision:

El proceso tiene como objetivo abrir las valijas y clasificar la correspondencia de
acuerdo a su lugar de destino. El proposito que persigue es que la correspondencia
llegue en tiempo y que haya calidad en la entrega, ya sea a las provincias o a las
zonas postales de Ciudad Habana y Provincia Habana.

Responsable:

Jefe de Brigada

Subprocesos: | Subl Ordinario.
Sub2 Certificado Nacional.
Sub3 Impreso.
Nivel de
Importancia: | x_ Alto __ Medio __ Bajo
Reglas del | R1 Los certificados no deben abrirse.
Negocio: | R2 El peso de cada valija debe ser menor o igual que 10 kg.
Documentos | Reglamento de servicios de correos, giros postales y telégrafos. Decreto ley 3508.
Rectores:
Manuales de procedimientos.
Manuales de encaminamiento.
SUBPROCESOS:
SUBPROCESQO: | Certificado Nacional.
Identificador: | P1-Sub2-v1.0
ESTADO DEL SUBPROCESO
Eliminado No Procede Mejorado
V1.0
FLUJO DE INFORMACION:
Entradas: Salidas: Emisor/ Receptor: Formato: Frecuencia:
Proveedor:
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DC-2(codigo de
envio (#pegatina),
destino, #despacho,
#sello, peso (Kg))

Certificado(codigo de
envio (#pegatina),
destino, #despacho,
#sello, peso (Kg))

DC-5(#despacho,
fecha, #sello, peso
(Kg), firmas del
generador y el
receptor).

Creacion de Saca
(coédigo de envio
(#pegatina), cantidad
de certificados).
(original)

Creacién de Saca
(coédigo de envio
(#pegatina), cantidad
de
certificados).(copias)

Parte de Despacho
(destino, #despacho,
tipo de envio
(Certificado
Nacional)). (original)

Parte de Despacho
(destino, #despacho,
tipo de envio
(Certificado
Nacional)). (copias)

Parte de Despacho
(destino, #despacho,
tipo de envio
(Certificado
Nacional)). (copias)

Agencia Postal

de origen

Agencia Postal

de origen

GTP de P1

GTP de P1.

GTP de P1

GTP de P1

GTP de P1

GTP de P1

Gestor de
Tratamiento
Postal (GTP)
de P1

GTP de P1

GTP de P3

GTP de P4

GTP de P3

GTP de P4

GTP de P3.

GTP de P5.

duro

duro

duro

duro

duro

duro

duro

duro

diario

diario

diario

diario

diario

diario

diario

diario

Indicadores:

IC: Calidad del servicio.

IG: Cantidad de envios recibidos.
IG: Cantidad de correspondencia clasificada.
IG: Rapidez en las operaciones.
IG: Cantidad de despachos emitidos.

FLUJO DE ACTIVIDADES:

Accion del actor:

Respuesta del negocio:
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1. EL GTP de P3 (Recepcidon y Despacho) entrega las

valijas a Apertura.

14. EL GTP de P3 (Recepcion y Despacho) recibe los

despachos.
15. Firma el DC-5.

19 EL GTP de P3 (Recepcién y Despacho) recibe los

Partes de Despacho.

2. EI GTP de Apertura recibe las valijas.

3. Se abren las valijas.

4. Se chequea que los datos de cada DC-2
(interno en cada valija) (codigo de envio
(#pegatina), destino, #despacho, #sello, peso
(Kg)), contra los del Certificado (externo a la
valija).

5. Se registran todos los certificados en la
aplicacion por su #pegatina (codigo de
barras).

6. ElI GTP de Apertura pasa a Clasificacion
las correspondencias para su clasificacion.

7. El GTP de Clasificacion clasifica las
cartas por su lugar de destino, Ciudad Habana
y Provincia Habana en 4 posiciones (Carteria,
8-19, Marianao, Provincia Habana), en caso
de otra provincia lo hace por su nombre.

8. EI GTP de Clasificacion pasa a la
aplicacién cada certificado ya clasificado antes
de sellar las valijas.

9. Se guardan las cartas en valijas de
acuerdo a su clasificacion.

10. Se hace una Creacion de Saca (cédigo de
envio (#pegatina), cantidad de certificados),
generando 2 copias (1 para el destino, otra
para P4 (Reclamaciones) firmado solamente
por el GTP que genera el artefacto).

11. El GTP de Cierre hace un Parte de
Despacho (origen, destino, cédigo de envio
(#pegatina), peso (Kg), tipo de producto
(Certificado Nacional), # envios, # sello). De
este se hacen (1 original para P4
(Reclamaciones) y copias que son entregadas
a P3 (Recepcién y Despacho) (provincias 7
copias, Ciudad Habana y Provincia Habana 5
copias).

12. El GTP de Cierre genera 1 documento
DC-5 (#despacho, fecha, #sello, peso (Kg)).
13. Se entregan los despachos al GTP de P3
(Recepcion y Despacho).

16. EI GTP de Cierre firma el DC-5.

17. Envia el DC-5 al GTP de P4
(Reclamaciones).

18. Envia un Parte de Despacho al GTP de
P5 (Gestion de informacion para la
direcciéon de las operaciones) y varias
copias para el GTP de P3 (Recepcion y
Despacho).

Flujo Alterno:

TRABAJADORES DEL NEGOCIO
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Trabajador:

Accioén:

GTP de P3 Recepcién y Despacho
GTP de Apertura

GTP de Clasificacion

GTP de Cierre

GTP de Reclamaciones

GTP de Gestién de Informaciéon

Entregar, recibir, firmar.

Recibir, abrir, chequear, registrar.
Clasificar, registrar, empaquetar, sellar.
Documentar, entregar, firmar.

Recibir.

Recibir

PUNTOS FUERTES:

PUNTOS DEBILES:

_ Elflujo de trabajo esta bien estructurado.

_ Se chequean los DC-2 de los envios recibidos contra el
Certificado comprobando que no halla contradiccion,
constituyendo esto una medida de seguridad del proceso.

__ Se crean documentos que recogen toda la informacion,
brindando seguridad al proceso y permitiendo asegurar
respuesta a las reclamaciones.

PD1: Falta de personal de trabajo.
PD2: Insuficientes e inadecuados medios e
insumos.

MEJORAS REALIZADAS

Version: | V1.0

Mejora(as):

PD1-M1: Estimular al trabajador.

Descripcion de la Mejora:
condiciones del

lapiceros).

PD1-M1: Estimular a las personas con el trabajo, mejorando las
area (espacio,
materiales necesarios para su

climatizacion), suministrandoles los
labor (sillas, gavetas, mata sellos,

MAPA DE SUBPROCESO
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Tabla 26 FMP (P1-Clasificacion de Correspondencia — Subl1 Impreso)

FICHA DE MODELACION DE PROCESO

(FMP)
Clasificacién de Correspondencia.
PROCESO:
Identificador: | P1
Tipo de Proceso: | x Estratégico o clave __ Apoyo __ Direccion
Mision: | El proceso tiene como objetivo abrir y clasificar la correspondencia de acuerdo a su
lugar de destino. El propésito que persigue es que la correspondencia llegue en
tiempo y que haya calidad en la entrega, ya sea a las provincias o a las zonas
postales de Ciudad Habana y Provincia Habana.
Responsable: | Jefe de Brigada.
Subprocesos: | Subl Ordinario.
Sub2 Certificado Nacional.
Sub3 Impreso.
Nivel de
Importancia: | x_ Alto ___ Medio ___ Bajo
Reglas del | R1 Los certificados no deben abrirse.
Negocio: | R2 El peso de cada valija debe ser menor o igual que 10 kg.
Documentos | Reglamento de servicios de correos, giros postales y telégrafos. Decreto ley 3508.
Rectores:
Manuales de procedimientos.
Manuales de encaminamiento.
SUBPROCESOS:
SUBPROCESO: | Impreso
Identificador: | P1-Sub3-v1.0
ESTADO DEL SUBPROCESO
Eliminado No Procede Mejorado
v1.0
FLUJO DE INFORMACION:
Entradas: Salidas: Emisor/ Receptor: Formato: Frecuencia:
Proveedor:
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Datos (#despacho, Agencia Postal
peso (Kg), zona de de origen
imposicion, cantidad
de impresos) / sello
(peso (Kg), origen).

DC-5 GTP de P1
(#despacho,
fecha, #sello,

peso (Kg))

Parte de GTP de P1
despacho
(destino,
#despacho, tipo
de envio
(Certificado
Nacional)).
(original)

DC-5 GTP de P1
(#despacho,
fecha, #sello
(peso (Kg),
firmas del
generador y el
receptor).

Parte de GTP de P1
Despacho
(destino,
#despacho, tipo
de envio
(Certificado
Nacional)).
(copias)

Gestor de duro diario
Tratamiento

Postal (GTP)

de P1

GTP de P4 duro diario
GTP de P5 duro diario
GTP de P3 duro diario
GTP de P3 duro diario

Indicadores: | IC: Calidad del servicio.
IG: Cantidad de envios recibidos.

IG: Rapidez en las operaciones.

IG: Cantidad de correspondencia clasificada.

IG: Cantidad de despachos emitidos.

FLUJO DE ACTIVIDADES:

Accion del actor:

Respuesta del negocio:

1. EL GTP de P3 (Recepcidn y Despacho) entrega las
valijas a Apertura.

11. EL GTP de P3 (Recepcién y Despacho) recibe los
despachos.

12. Firmael DC-5.

16. EL GTP de P3 Recepcion y Despacho recibe los
Partes de Despacho.

2. EI GTP de Apertura recibe las valijas, si vienen
en sacos traen un sello (peso (Kg), origen) y si es
en paquetes algunas veces traen apuntados los
datos (#despacho, peso (Kg), zona de imposicion,
cantidad de impresos).

3. EI GTP de Apertura abre las valijas.

4. Se introducen en gavetas los impresos.
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5. ElI GTP de Apertura pasa a Clasificacion los
impresos para su clasificacion.

6. EI GTP de Clasificaciéon clasifica los impresos
por su lugar de destino, Ciudad Habana y
Provincia Habana en 4 posiciones (Carteria, 8-19,
Marianao, Provincia Habana), en caso que de otra
provincia se hace por su nombre.

7. El GTP de Cierre guarda los impresos en
valijas de acuerdo a su clasificacion.

8. EI GTP de Cierre hace un parte de despacho
(origen, destino, codigo de envio (#pegatina), peso
(Kg), tipo de producto (Certificado Nacional), #
envios, # sello). De este se hacen (1 original para
P4 (Reclamaciones) y varias copias que son
entregadas a P3 (Recepcion y Despacho)
(provincias 7 copias, Ciudad Habana y Provincia
Habana 5 copias).

9. ElI GTP de Cierre genera 1 documento DC-5
(#despacho, fecha, #sello, peso (Kg)).

10. Se entregan los despachos al GTP de P3
(Recepcion y Despacho).

13. EI GTP de Cierre firma el DC-5.

14, Envia el DC-5 a GTP de P4
(Reclamaciones).

15. Envia un Parte de Despacho al GTP de P5
(Gestién de informacién para la direccion de
las operaciones) y varias copias para el GTP de
P3 (Recepcion y Despacho).

Flujo Alterno:

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

Trabajador: Accion:

GTP de P3 Recepcién y Despacho Entregar, recibir, firmar.
GTP de Apertura Recibir, abrir.
GTP de Clasificacion Clasificar.
GTP de Cierre Empaquetar, registrar, entregar, firmar.
GTP Gestion de Informacion Recibir.
GTP de P4 Reclamaciones Recibir.

PUNTOS FUERTES: PUNTOS DEBILES:
_El flujo de trabajo esta bien estructurado. PD1: Falta de personal de trabajo.
_Se crean documentos que recogen toda la informacién, | pD2: Insuficientes e inadecuados medios e
brindando seguridad al proceso y permitiendo asegurar |insumos.
respuesta a las reclamaciones.

MEJORAS REALIZADAS

Version: | V1.0

Mejora(as): | PD1-M1: Estimular al trabajador.

Descripcion de la | PD1-M1: Estimular a las personas con el trabajo, mejorando las condiciones del area
Mejora: | (espacio, climatizacion), suministrandoles los materiales necesarios para su labor
(sillas, gavetas, lapiceros).

MAPA DE SUBPROCESO

96



Anexos

Anexo 4 Otros procesos resultados de la aplicacién de la Metodologia TOT en el Centro de Tratamiento

Postal Nacional

Tabla 27 FMP (P2-Bultos Postales Nacionales)

FICHA DE MODELACION DE PROCESO
(FMP)

PROCESO:

Bultos Postales Nacionales (BPN)

Identificador:

P2

Tipo de Proceso:

_x__ Estratégico o clave Apoyo __ Direccion

Mision:

Tiene como objetivos abrir y clasificar todos los BPN que entran al Centro de
Tratamiento Postal Nacional (CTPN). Y los propésitos de verificar que los BPN no
sean objetos prohibidos (que violen el Decreto ley 3508), asi como que los envios
lleguen en buen estado a su lugar de destino.

Responsable:

Jefe de Operaciones.

Subprocesos: |
Nivel de
Importancia: | x _ Alto Medio — Bajo
Reglas del | R1 Los BPN no deben abrirse.

Negocio:

R2 El peso de cada valija debe ser menor o igual que 10 kg.
R3: Cada sello que llegue roto implica una reclamacion.
R4: Cada Parte de Despacho puede tener como maximo 10 valijas.

Documentos
Rectores:

Reglamento de servicios de correos, giros postales y telégrafos. Decreto ley 3508.
Manuales de procedimientos.

Manuales de encaminamiento.

SUBPROCESOS:

SUBPROCESO:

Identificador:

ESTADO DEL SUBPROCESO

Eliminado No Procede Mejorado
v1.0
FLUJO DE INFORMACION:
Entradas: Salidas: Emisor/ Receptor: Formato: |Frecuencia:
Proveedor:
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sello (origen, destino,
#despacho, fecha,
peso (Kg), #serie).

DC-2(codigo de envio
(#pegatina), destino,
#despacho, #sello,
peso (Kg))

DC-2(codigo de
envio (#pegatina),
destino,
#despacho, #sello,

peso (Kg))

sello (origen,
destino,
#despacho, fecha,
peso (Kg), #serie).

Creacién de Saca
(coédigo de envio
(#pegatina), sello,
despacho, origen,
peso (Kg))

Creacion de Saca
(codigo de envio
(#pegatina), sello,
despacho, origen,
peso (Kg))

Parte de Despacho
(origen, destino,
cbdigo de envio
(#pegatina), peso
(Kg), tipo de
producto (BPN), #
envios, # sello)

Parte de Despacho
(origen, destino,
cbdigo de envio
(#pegatina), peso
(Kg), tipo de
producto (BPN), #
envios, # sello)

CD-2 archivados
en la Apertura de
los BPN

Agencia Postal
de origen

Agencia Postal
de origen

GTP de
Clasificaciéon en
P2.

GTP de
Clasificaciéon en
P2.

GTP de
Clasificacion en
P2

GTP de
Clasificaciéon en
P2

GTP de Cierre

en P2

GTP de Cierre
en P2

GTP de Cierre
en P2

Gestor de
Tratamiento
Postal (GTP) de
P2

GTP de P2

Agencia Postal
de destino.

Agencia Postal
de destino.

Agencia Postal
de destino(1
copia)

GTP de P4(
Reclamaciones)
(original)

GTP de P3
(Recepciony
Despacho) (5
copias)

GTP de P4
Reclamaciones
(original)

GTP de P4
(Reclamaciones

)

duro

duro

duro

duro

duro

duro

duro

duro

duro

diario

diario

diario

diario

diario

diario

diario

diario

diario

98



Anexos

GTP de Cierre
en P2

Parte de Despacho
(origen, destino,
cédigo de envio
(#pegatina), peso
(Kg), tipo de
producto (BPN), #
envios, # sello)

DC-5(peso (Kg),
origen, #sello)

GTP de Cierre
en P2

DC-5(peso (Kg),
origen, #sello)

GTP de Cierre
en P2

GTP de P5

( Gestion de
informacién para
la direccion de
las operaciones

)

duro diario

GTP de P3
(Recepcion y
Despacho)

duro diario

GTP de P4
(Reclamaciones

)

duro diario

Indicadores:

IC: Calidad del servicio.

IG: Cantidad de envios recibidos.

IG: Cantidad de BPN clasificados.
IG: Rapidez en las operaciones.

IG: Cantidad de despachos emitidos.

FLUJO DE ACTIVIDADES:

Accion del actor:

Respuesta del negocio:

1. EL GTP de P3

(Recepcién y Despacho) entrega las

valijas con los BPN a Apertura.

18. EL GTP de P3 (Recepcién y Despacho) recibe los

despachos.

19. EL GTP de P3 (Recepcién y Despacho) firma el DC-5.

24. EL GTP de P3 (Recepcién y Despacho) recibe los

Partes de Despacho.

2. EI GTP de Apertura recibe las valijas.

3. Se abren las valijas por el nUmero de
despacho.

4. Se chequea que los datos de cada DC-2
(interno en cada valija) (cédigo de envio
(#pegatina), destino, #despacho, #sello, peso
(Kg)), contra los del sello (origen, destino,
#despacho, fecha, peso (Kg), #serie).

5. Se pesa cada BPN y se comprueba si
corresponde con el peso indicado.

5. Se registran todos los BPN del despacho
en la aplicacion por su #pegatina (cédigo de
barras).

6. Se presillan todos los DC-2 que traian las
valijas del despacho que se esta revisando.

7. El GTP de Apertura firma todos los DC-2
que traia el despacho.

8. EI GTP de Apertura pasa a Clasificacion
los BPN para su clasificacion.

9. El GTP de Clasificacion clasifica los
BPN por su lugar de destino, Ciudad Habana,
Provincia Habana y provincias.

10. EI GTP de Clasificacion
aplicacion cada BPN ya clasificado.
11. EI GTP de Clasificacién pesa el BPN
dentro de la valija hasta que esta alcance los
10 kg (puede pesar menos). Los BPN se
guardan en las valijas de acuerdo a su
clasificacion.

12. El GTP de Clasificacibn hace un DC-2

pasa a la
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nuevo para cada valija.

13. El GTP de Clasificacion sella cada valija,
y le pone los datos que contiene el sello.

14. Se hace una Creacion de Saca (cédigo de
envio (#pegatina), sello, despacho, origen,
peso (Kg)), generando 2 copias (1 para el
destino, otra para P4 (Reclamaciones)
firmado solamente por el GTP que genera el
artefacto).

15. El GTP de Cierre hace un Parte de
Despacho (origen, destino, codigo de envio
(#pegatina), peso (Kg), tipo de producto
(BPN), # envios, # sello). De este se hacen (1
original para P4 (Reclamaciones) y 5 copias
gque son entregadas a P3 (Recepcion y
Despacho).

16. EI GTP de Cierre genera un documento
DC-5(#despacho, fecha, #sello, peso (Kg))

17. EI GTP de Cierre entrega los despachos
al GTP de P3 (Recepcion y Despacho).

20. EI GTP de Cierre firma el DC-5.

21. El GTP de Cierre firma el Parte de
Despacho.

22. Envia los CD-2 archivados por el GTP
de Apertura al GTP de P4
(Reclamaciones).

23. Envia las 5 copias de Parte de
Despacho al GTP P3 (Recepcién vy

Despacho) y el original al GTP de P5
(Gestiéon de informacion para la direccién
de las operaciones).

Flujo Alterno:

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

Trabajador:

Accion:

GTP de P3 Recepcién y Despacho
GTP de Apertura

GTP de Clasificacion

GTP de Cierre

GTP de Reclamaciones

GTP de Gestién de Informacion para la direccién de las
operaciones.

Entregar, recibir, firmar.

Recibir, abrir, chequear, pesar, registrar,
firmar

Clasificar, registrar, empaquetar, sellar,
documentar.

Documentar, entregar, firmar

Recibir

Recibir.

PUNTOS FUERTES:

PUNTOS DEBILES:

-El flujo de trabajo esta bien estructurado.

-Todos los GTP tienen conocimiento de cada una de las
actividades que se realiza en el proceso, pudiendo hacer el
trabajo de otro en caso que este falte.

_Se chequean los DC-2 de los envios recibidos contra el
sello comprobando que no halla contradiccidn, constituyendo

PD1: La red del &rea es inalambrica.

PD2: Hay poco espacio en el local para
distribuir el trabajo de forma mas organizada.
PD3: Falta de capacitacion al personal de
trabajo de la parte de Operaciones.

PD4: Poco conocimiento por parte del
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esto una medida de seguridad del proceso.

personal de informatica que atiende el centro.

_ Se crean documentos que recogen toda la informacion, | PD5: Hay opciones que la aplicacion brinda y
brindando seguridad al proceso y permitiendo asegurar | no se le dan uso.

respuesta a las reclamaciones. PD6: Falta de personal de trabajo.

PD7: Insuficientes e inadecuados medios e
insumos.

PD8: Existen problemas con la aplicacién que
se utilizan Track and Trace.

- Hay campos en la aplicacion que los
nombres no se corresponden con los datos
gue se entran. Ejemplo en la ventana de
Parte de Despacho: aparece # sello y se
introduce el #despacho, la chapa del carro
aparece fija.

MEJORAS REALIZADAS

Version:

V1.0

Mejora(as):

PD1-M1: Poner una red por cable.

PD2-M1: Ampliar el espacio.

PD2-M2: Mejor adaptacion al espacio existente.

PD3-M1: Brindar cursos de capacitacion al personal de trabajo del CTPN.

PD4-M1: Capacitar al personal de informéatica.

PD5-M1: Exigir el uso de las posibilidades que brinda la aplicacion.

PD5-M2: Hacer una comparacion entre el trabajo utilizando todas las posibilidades
gue brinda la aplicacién que sean Utiles para el proceso y la forma en que
actualmente se hace.

PD6-M1: Estimular al personal de trabajo.

PD7-M1: Suministrar los medios e insumos necesarios para buen desarrollo del
proceso.

PD8-M1: Ajustar el sistema adecuadamente al funcionamiento del area.

PD8-M2: Crear un sistema nuevo que se ajuste mejor al proceso.

Descripcion de la
Mejora:

PD1-M1: Es necesario quitar la red inalambrica y poner una por cable.

PD2-M1: Exigir a la Gerencia de Cambios Internacionales (GCI) la ampliacion del
local.

PD2-M2: Hacer una reestructuracién del proceso en cuanto a espacio, buscando vias
mas factibles que hagan el trabajo mas organizado.

PD3-M1: Brindar cursos en el area, que pueden ser impartidos por una persona que
tenga experiencia en el trabajo (en cada operacion), asi como otros que tengan buen
manejo de las funcionalidades del sistema Track and Trace u otro requerido, de forma
que se capacite al personal de trabajo en el CTPN.

PD4-M1: Exigir al personal informatico que se supere en su especialidad y
posibilitarle los cursos y medios para que pueda realizarlo.

PD5-M1: Exigir al personal que trabaja con la aplicacion el uso de todas las
posibilidades que esta brinda, y que harian mas eficiente el funcionamiento del
proceso.

PD5-M1: Hacer una prueba utilizando las posibilidades que brinda la aplicacion para
el proceso a las cuales no se les da uso y comparar los resultados con los que se
obtengan de hacer el trabajo como actualmente se desarrolla en el area, permitiendo
evaluar las ventajas y desventajas para el funcionamiento del proceso.

PD6-M1: Estimular a las personas con el trabajo, mejorando las condiciones del area
(espacio, climatizacion), suministrandoles los materiales necesarios para su labor
(sillas, lapiceros, etc.).

PD7-M1: Suministrar por parte de la Gerencia de Cambios Internacionales (GCI) que
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atiende al CTPN, los medios e insumos necesarios para realizar con la calidad
requerida todas sus actividades (PCs y demas materiales de trabajo).

PD8-M1: Ajustar el sistema al funcionamiento del area, de forma que sea facil y con la
menor posibilidad de equivocaciones el trabajo.

PD8-M2: En caso que no pueda ajustarse adecuadamente la aplicacion al
funcionamiento del proceso, hacer uno nuevo que posibilite un mejor desarrollo del
mismo.

MAPA DE SUBPROCESO

Tabla 28 FMP (P3- Recepcién y Despacho)

FICHA DE MODELACION DE PROCESO

(FMP)
PROCESQO: | Recepcion y Despacho.
Identificador: | P3
Tipo de Proceso: | x_ Estratégico o clave __Apoyo ____ Direccion

Mision:

Tiene como obijetivos recibir todos los embarques nacionales y darles salida hacia sus
destinos. Y los propdsitos de recepcionar los envios en el CTPN para su futura
clasificacion y distribuirlos a los carros de Transval que atienden las distintas zonas
postales de Provincia Habana y Ciudad Habana, asi como las diferentes provincias del
pais.

Responsable:

Jefe de Brigada.

Subprocesos: | --
Nivel de
Importancia: | _x_ Alto __ Medio __ Bajo
Reglas del | R1: No se permiten entradas de envios que no tengan como destino al CTPN.

Negocio: | R2: Los carros de Transval tienen un horario establecido para recoger los despachos.
Documentos | Reglamento de servicios de correos, giros postales y telégrafos. Decreto ley
Rectores: | 3508.
Manuales de procedimientos.
Manuales de encaminamiento.
SUBPROCESOS:
SUBPROCESO: | -

Identificador:

ESTADO DEL SUBPROCESO

Eliminado No Procede Mejorado
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v1.0
FLUJO DE INFORMACION:
Entradas: Salidas: Emisor/ Receptor: Formato: | Frecuencia:
Proveedor:
Valijas Transval Gestor de material diario
Tratamiento
Postal (GTP)
de P3
DC-5(peso (Kg), Transval GTP de P3 duro diario
origen, #sello)
Datos para el Cierre Transval GTP de P3 duro diario
de Operaciones de
Recepcién (chapa,
chofer, hora,
cantidad de BPN/
Certificado/Impreso/
Ordinario/Buzones/
Etecsa)
clasificadas). ( BPN, GTP de P3
Certificado,
Ordinario o
Impreso)
DC-5 (#despacho, Operaciones GTP de P3 duro diario
fecha, #sello, peso (BPN,
(K9)). Certificado,
Ordinario o
Impreso)
Parte de Despacho Operaciones(gp |GTP deP3  [duro diario
(origen, destino, N, Certificado,
cbdigo de envio Ordinario o
(#pegatina), peso Impreso)
(K9), tipo de "
producto (Certificado diario
Nacional), # envios,
# sello)
Cierre de Transval GTP de P3 duro diario

Operaciones de
Despacho (chapa,
chofer, hora,
cantidad de BPN/
Certificado/Impreso/
Ordinario/Buzones/Et
ecsa).
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DC-5(peso (Kg), origen, | GTP de P3 GTP de P4 duro diario
#sello)
DC-5 (peso (Kg.) de GTP de P3 GTP de P2. duro diario
c/uno, origen de c/uno,
#sello de c/uno)
Despacho GTP de P3 Transval material diario
DC-5(peso (Kg.), GTP de P3 Transval duro diario
origen, #sello)
Parte de Despacho GTP de P3 GTP de P5 duro diario
(origen, destino, codigo | (original) (original)
de envio (#pegatina),
peso (Kg.), tipo de
producto, # envios, # GTP de P3
sello) (copias) Transval duro diario
DC-5(peso (Kg), origen, | TP de P3 GTP de P4 duro diario
#sello)

Indicadores: | IC: Calidad del servicio.
IG: Cantidad de envios recibidos.
IG: Cantidad de envios despachados.

FLUJO DE ACTIVIDADES:

Accion del actor:

Respuesta del negocio:

1. Transval entrega las valijas al GTP de P3

(Recepcién y Despacho).

13. Recibe el despacho.
14. El chofer de Transval
necesarios.

proporciona los datos

2. EIl GTP de Recepciéon en P3 (Recepcién y
Despacho) recibe las valijas. Ver flujos alternos
(2.a, 2.b, 2.c).

3. Se ponen en carretillas las valijas.

4. Pide los datos necesarios para recibir la
entrega.

5. Registra la entrega en el libro de Cierre de
Operaciones de Recepcién (chapa, chofer, hora,

cantidad de BPN/
Certificado/Impreso/Ordinario/Buzones/
Etecsa)

6. Registra en la aplicacion Track and Trace. los
datos de las entradas que tuvieron lugar al CTPN
(los transitos y cuentas telefénicas no se registran)
7. Pasa las valijas a Apertura en el proceso
correspondiente al tipo de envio (BPN, Certificado,
Ordinario, Impreso)

8. El GTP de Despacho en P3 recibe por parte de
las Operaciones (BPN, Certificado, Ordinario,
Impreso) las valijas pertenecientes al despacho
gue se le va a dar salida del CTPN. Ver flujo
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alterno (8.a).

9. Se registran los despachos en la aplicacion
Track and Trace (menos los transitos y las cuentas
telefénicas). Ver flujo alterno (9.a).

10. Se entrega el despacho a Transval. Ver flujo
alterno (10.a).

11. Se registran los despachos en el libro de de
Cierre de Operaciones de Despacho (chapa,
chofer, hora, cantidad de BPN/
Certificado/Impreso/Ordinario/Buzones/Etecsa).
Ver flujo alterno (11.a, 11.b, 11.c).

Flujo Alterno:

FA 2.a Si es un Bulto Postal Nacional (BPN)

2.a.1 Transval pesa las valijas para ver si concuerda con
el peso que venia indicado.

FA 2.b Si lo que recibe el CTPN es un envio de
Cuentas Telefénicas.

FA 2.c Silo que recibe el CTPN es un Transito.

FA 8.a Si las valijas son de BPN.

FA 9.a Si es un despacho de Ordinario o Impreso

FA 10.a Si es un despacho de Certificado o BPN:

2.a.2 El GTP de Recepcién en P3 anota el peso
en el mismo DC-5 que traia la valija asociado.
2.a.3 ElI GTP de Recepcion en P3 se queda con
el DC-5 original que lo entrega a P4
(Reclamaciones) y le entrega la copia a Transval.
2.a.4 Hace un DC-5 nuevo indicando la cantidad
de valijas que van en la carretilla (peso (Kg),
origen y #sello de cada uno).

2.b.1 El GTP de Recepcién en P3 almacena las
valijas en recepciébn hasta que vayan a ser
despachadas del CTPN.

2.c.1 El GTP de Recepcién en P3 almacena las
valijas en recepciébn hasta que vayan a ser
despachadas del CTPN.

2.c.2 El GTP de Recepcion en P3 pasa el DC-5
asociado al transito a P4 (Reclamaciones).

8.a.1 Entrega a Apertura en P2 BPN ademas de
las valijas el DC-5 que se cre6 nuevo en el FA
2.a.

9.a.1 El GTP de Despacho en P3 firma un
documento DC-5 (#despacho, fecha, #sello, peso

(Kg)).

10.a.1 El GTP de Despacho en P3 firma el Parte
de Despacho (origen, destino, cédigo de envio
(#pegatina), peso (Kg), tipo de producto, #
envios, # sello).

105



Anexos

FA 1l1.a
Ordinario:

Si es un despacho de un Transito u

FA 11.b Si es un despacho de un Certificado:

11.b.3 Recibe los Partes de Despacho.
11.b.4 Firma el Parte de Despacho que se queda en el
CTPN.

FA 11.c Sies un despacho deun BPN:

11.c.3 Recibe los Partes de Despacho.

11.c.4 Transval pesa las valijas y apunta el peso en el
Parte de Despacho firmado por el GTP de P5 (Gestion
de informacién para la direccién de las operaciones).
11.c.5 Firma el Parte de Despacho que se queda en el
CTPN

10.a.2 Recibe varias copias del Parte de
Despacho (provincias 7 copias, Ciudad Habana y
Provincia Habana 5 copias).

11.a.1 ElI GTP de Despacho en P3 entrega
ademéas a Transval un DC-5 nuevo para el
destino.

11.a.2 Entrega una copia del DC-5 para el
despacho a P4 (Reclamaciones).

11.b.1 ElI GTP de Despacho en P3 entrega
ademas a Transval varias copias de Parte de
Despacho.

11.b.2 Firma un Parte de Despacho.

11.b.5 Entrega el Parte de Despacho firmado al
GTP de P5 (Gestidon de informaciéon para la
direccion de las operaciones).

11.c.1 ElI GTP de Despacho en P3 entrega
ademas a Transval varias copias de Parte de
Despacho.

11.c.2 Firma un Parte de Despacho.

11.c.6 Entrega el Parte de Despacho firmado al
GTP de P5 (Gestion de informacion para la
direccion de las operaciones).

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

Trabajador:

Accion:

Transval
GTP de Recepcién en P3
GTP de Despacho en P3

Entregar, recibir, pesar, firmar.
Recibir, registrar, documentar, firmar.
Recibir, registrar, despachar, firmar.

PUNTOS FUERTES:

PUNTOS DEBILES:

-El flujo de trabajo esta bien estructurado.

-Todos los GTP tienen conocimiento de cada una de las
actividades que se realizan en el proceso, pudiendo hacer
el trabajo de otro en caso que este falte.

- Se mantiene un control estricto de todas las entradas y
salidas en el CTPN.

-Hay documentos que recogen toda la informacion,
brindando seguridad al proceso Yy permitiendo asegurar
respuesta a las reclamaciones.

PD1: La red del area es inalambrica.

PD2: Los subprocesos Recepcién y Despacho
estan unidos.

-A pesar de que los subprocesos tienen sus
funcionalidades y actividades bien definidas se
realizan juntos.

- Muchas veces se retrasa el trabajo, porque se
unen la recepcion y el despacho, teniendo que
atender a uno primero y luego al otro.

PD3: Falta de capacitacién al personal de trabajo
para trabajar con la aplicacion.

PD4: Insuficientes e inadecuados medios e
insumos.

MEJORAS REALIZADAS
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Version:

V1.0

Mejora(as):

PD1-M1: Poner una red por cable.

PD2-M1: Dividir el proceso en subprocesos.

PD3-M1: Capacitar al personal de trabajo.

PD4-M1: Suministrar los medios e insumos necesarios para buen desarrollo del
proceso.

Descripcion de la
Mejora:

PD1-M1: Es necesario quitar la red inalambrica y poner una por cable.

PD2-M1.: Dividir al proceso en dos subprocesos independientes (Subl Recepcién de
embarques, Sub2 Despacho de envios) cada uno con sus actividades independientes
y distribuir el personal de trabajo de igual forma para cada uno.

PD3-M1: Brindar cursos en el area que capaciten al personal en conocimientos
informaticos y manejo de la aplicacion usada.

PD4-M1: Suministrar por parte de la Gerencia de Cambios Internacionales (GCI) que
atiende al CTPN los medios e insumos necesarios para realizar con la calidad
requerida todas sus actividades (sillas, PCs y demas materiales de trabajo).

MAPA DE SUBPROCESO

Tabla 29 FMP (P4-Reclamaciones)

FICHA DE MODELACION DE PROCESO
(FMP)

PROCESO:

Reclamaciones.

Identificador:

P4

Tipo de Proceso:

_X__ Estratégico o clave __Apoyo __ Direccion

Mision:

Tiene como objetivos: archivar los documentos de entrada y salida de envios de BPN y
Certificados, asi como atender reclamaciones de los correos. Y el proposito de verificar
las pérdidas de BPN, Certificados y Transitos.

Responsable:

Jefe de Brigada.

Subprocesos: |
Nivel de
Importancia: | x_ Alto ___ Medio ___ Bajo
Reglas del | R1: Es obligatorio darle respuesta a las reclamaciones de los clientes.

Negocio: |R2: Toda la informacién proporcionada por los procesos del area tiene que ser
archivada.
R3: Las reclamaciones tienen que ser respondidas en 72 horas como maximo.
Documentos | Reglamento de servicios de correos, giros postales y telégrafos. Decreto ley 3508.
Rectores:
Manuales de procedimientos.
Manuales de encaminamiento.
SUBPROCESOS:
SUBPROCESQO: | -

Identificador:
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ESTADO DEL SUBPROCESO

Eliminado

No Procede

Mejorado

V1.0

FLUJO DE INFORMACION:

Entradas:

Salidas:

Emisor/
Proveedor:

Receptor:

Formato:

Frecuencia:

Creacioén de Saca
(cédigo de envio
(#pegatina),
cantidad de
certificados)

Parte de
Despacho
(origen, destino,
cédigo de envio
(#pegatina), peso
(KQg), tipo de
producto, #
envios, # sello)

Creacion de Saca
(cédigo de envio
(#pegatina),
cantidad de
certificados)

Parte de
Despacho
(origen, destino,
cbdigo de envio
(#pegatina), peso
(Kg), tipo de
producto, #
envios, # sello)

DC-2 (varios)

DC-5(peso (Kg),
origen, #sello)

Reclamaciones
(se recogen
datos diferentes
en dependencia
de laformaen
gue se impuso y

Gestor de
Tratamiento
Postal (GTP) de
P1

GTP de P1

GTP de P2

GTP de P2

GTP de P2

GTP de P2

Agencia Postal

Gestor de
Tratamiento

Postal (GTP) de

P4

GTP de P4

GTP de P4

GTP de P4

GTP de P4

GTP de P4

GTP de P4

duro

duro

duro

duro

digital y duro

duro

duro o
teléfono

diario

diario

diario

diario

diario

diario

diario
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del tipo de envio
gue se reclama)

Libro de
Reclamaciones

Agencia Postal

Respuesta a las GTP de P4
reclamaciones.
Carta de GTP de P4

indemnizacion.

GTP de P4 duro diario
Agencia Postal |duro/ digital / | diario
que impuso la | teléfono

reclamacion

Agencia Postal | duro diario
que impuso la

reclamacion

IC: Calidad del servicio.
IG: Cantidad de reclamaciones recibidas.

Indicadores:

IG: Cantidad de reclamaciones respondidas.

FLUJO DE ACTIVIDADES:

Accion del actor:

Respuesta del negocio:

1. El GTP de Cierre de cada una de las operaciones
entrega los documentos a archivar al GTP de P4
(Reclamaciones) (EI GTP de P1 (Clasificacion de
Correspondencia) entrega una Creacién de Saca (codigo
de envio (#pegatina), cantidad de certificados) y un Parte
de Despacho (origen, destino, cédigo de envio (#pegatina),
peso (Kg), tipo de producto (Certificado Nacional), #
envios, # sello).

El GTP de P2 Bultos Postales Nacionales (BPN)
entrega una  Creacion de Saca (codigo de envio
(#pegatina), cantidad de certificados), un Parte de

Despacho (origen, destino, cddigo de envio (#pegatina),
peso (Kg), tipo de producto (BPN), # envios, # sello) y
todos los DC-2 con los que fueron recibidas las valijas.

El GTP de P3 (Recepcién y Despacho) DC-5 (peso
(Kg), origen, #sello) con el que fue recibido el transito en el
Centro de Tratamiento Postal Nacional (CTPN))

2. EI GTP de Recepcion en Reclamaciones
recibe los documentos a archivar.

3. Revisa que no tengan errores los documentos
(que estén firmados y que no halla salto de
despacho)

4. Los entrega al GTP de Archivo en P4 para
que sean archivados de acuerdo al tipo de envio
(BPN, Certificado u Ordinario).

5. El GTP de Archivo en P4 que se encarga de
archivar los documentos pertenecientes a la
operacion que hizo su entrega al GTP de
Recepciéon en P4 recibe los documentos (BPN,
Certificado y Ordinario a cada uno lo atiende un
GTP de Archivo en P4).

6. El GTP de Archivo en P4 que atiende esa
operacion desglosa los documentos por Ciudad
Habana, Provincia Habana y provincias.

7. El GTP de Archivo en P4 archiva en orden
ascendente (por la fecha) consecutivamente las
entradas y salidas.

8. EI GTP de Reclamacién en P4 recibe
reclamaciones (tipo de envio (Certificado
Nacional o BPN), #despacho, destino, origen,
fecha de reclamacion, fecha de respuesta), sino
ver flujo alterno (8.a).

9. El GTP de Reclamacién en P4 registra las
reclamaciones de acuerdo al tipo de envio: en un
Libro de Reclamaciones de BPN (hay uno para
Ciudad Habana, uno para Provincia Habana y
otro para las provincias restantes) o en el Libro
de Reclamaciones de Certificado (hay uno para
Ciudad Habana, uno para Provincia Habana y
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otro para las provincias restantes), sino ver flujo
alterno (9.a).

10. Hace una busqueda digital o en documentos
archivados que le permita dar respuesta a la
reclamacion.

11. El GTP de Reclamacion en P4 da respuesta
sobre las reclamaciones a los clientes por el
mismo medio que fue impuesta, sino ver flujo
alterno (11.a).

Flujo Alterno:

FA 8.a ElI GTP de Reclamacién en P4 no recibe

reclamaciones.

FA 9.a Si lareclamacién es de un Transito.

FA 11.a Si hubo una pérdida.

8.a.1 Finaliza flujo de actividades.

10. a.1 EI GTP de Reclamacién en P4 busca
solo en los documentos la entrada y salida del
transito del CTPN.

11.a.1 El GTP de Reclamacién en P4 hace una
carta de indemnizacion.

11. a.2 El GTP de Reclamacién en P4 envia la
carta de indemnizacién al correo que hizo la
reclamacion.

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

Trabajador:

Accion:

GTP de Cierre

GTP de Recepcién en P4
GTP de Archivo en P4
Agencias Postales

GTP de Reclamacion en P4

Entregar.

Recibir, revisar, entregar

Archivar, desglosar, ordenar
Imponer.

Recibir, registrar, buscar, responder.

PUNTOS FUERTES:

PUNTOS DEBILES:

-El flujo de trabajo esta bien estructurado.

-Los roles estan bien definidos.

-Todos los GTP tienen conocimiento de cada una de las
actividades que se realizan en el proceso, pudiendo hacer
el trabajo de otro en caso que este falte.

-Los archivos se ordenan de forma que sea facil su
basqueda.

PD1: La red del area es inalambrica.

PD2:Existen problemas con la aplicacién que se
utiliza Track and Trace.

- Hay veces que el sistema se bloquea y hay que
verificar las reclamaciones en los documentos en
formato duro trayendo demora al proceso.

- El sistema no permite introducir el nimero de
pareo (numero de 3 digitos). En muchas
ocasiones los BPN y los Certificados no traen la
pegatina y como identificador lo que tienen es el
namero de pareo. Pero el sistema no permite
entrar este nimero, por lo que hay que asignarle
un cédigo de envio (#pegatina) que es con el que
se registra en el sistema. Entonces cuando hacen
una reclamacién por el nimero de pareo no se
puede realizar una busqueda digital, sino que hay
gue ver en los documentos archivados que se
pone este nimero junto con la pegatina asociada.
- El sistema no es lo suficientemente seguro.
PD3: Los transitos no son registrados en la
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aplicacion.

PD4: Insuficientes e inadecuados medios e
insumos en las Agencias Postales.

PD5: Falta de capacitacién al personal de trabajo
de las Operaciones.

PD6: Poco conocimiento por parte del personal
de informatica que atiende el centro.

MEJORAS REALIZADAS

Version: | V1.0

Mejora(as): | PD1-M1: Poner una red por cable.

PD2-M1: Ajustar el sistema adecuadamente al funcionamiento del area o crear un sistema
nuevo que brinde mas posibilidades.

PD2-M2: Fortalecer la seguridad del sistema

PD3-M1: Ajustar la aplicacién o crear una nueva que posibilite registrar de manera digital
la entrada y salida de los transitos que son recibidos en el CTPN.

PD4-M1: Suministrar los medios e insumos necesarios a las Agencias Postales.

PD5-M1: Brindar cursos de capacitacion al personal de trabajo del CTPN.

PD6-M1: Capacitar al personal de informética.

Descripcion de | PD1-M1: Es necesario quitar la red inalambrica y poner una por cable.

la Mejora: | PD2-M1: Se le debe incluir al sistema la posibilidad de introducir ademas del codigo de
envio (# de pegatina) de los (BPN y Certificado), el numero de pareo, que solo lo
introducirian aquellos que entraron al CTPN con este numero, asociandoles de todas
formas un cédigo de envio (# de pegatina) y permitiendo asi que a la hora de buscar las
reclamaciones por el nimero de pareo la busqueda se pueda hacer digital y de esta forma
mas agil.
En otro caso hacer un sistema nuevo que cumpla con esto.
PD2-M2: El sistema debe de fortalecerse en cuanto a su seguridad, validando que los
campos solo permitan que se introduzca los datos establecidos.
En otro caso hacer un sistema nuevo que cumpla con esto.
PD3-M1: Introducirle a la aplicacion la posibilidad de que se registren los transitos que
tienen entrada al CTPN, para que la busqueda a la hora de responder a una reclamacion
pueda hacerse de forma digital.
PD4-M1: Suministrar por parte del ministerio que atiende a correos los medios e insumos
necesarios para realizar con la calidad requerida todas sus actividades.
PD5-M1: Brindar cursos en el area, que pueden ser impartidos por una persona que tenga
experiencia en el trabajo (en cada operacién), asi como otros que tengan buen manejo de
las funcionalidades del sistema Track and Trace u otro requerido, de forma que se capacite
al personal de trabajo del CTPN.
PD6-M1: Exigir al personal informético que se supere en su especialidad y posibilitarle los
cursos y medios para que pueda realizarlo.

MAPA DE SUBPROCESO
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Tabla 30 FMP (P5-Gestion de informacion para la direccién de las operaciones)

FICHA DE MODELACION DE PROCESO
(FMP)

PROCESQO: | Gestion de informacién para la direccion de las operaciones.

Identificador: | P5

Tipo de Proceso: | x  Estratégico o clave __ Apoyo __ Direccion

Misién: | Tiene como objetivo controlar todos los despachos que entran y salen del area. Y el
proposito de verificar que los despachos entren y salgan consecutivos sin pérdidas.

Responsable: | Jefe de Brigada.

Subprocesos: |

Nivel de| x_ Alto __ Medio __ Bajo
Importancia:

Reglas del | R1: Siempre tienen que hacerse las verificaciones de los despachos que se le dan
Negocio: | salidas del CTPN.
R2: Los partes a la presidencia tienen que hacerse diario.

Documentos | Reglamento de servicios de correos, giros postales y telégrafos. Decreto ley 3508.

Rectores:
Manuales de procedimientos.
Manuales de encaminamiento.
SUBPROCESOS:
SUBPROCESO: | -

Identificador:

ESTADO DEL SUBPROCESO

Eliminado No Procede Mejorado
V1.0
FLUJO DE INFORMACION:
Entradas: Salidas: Emisor/ Receptor: Formato: Frecuencia:
Proveedor:
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colectora Gestor de Gestor de duro y digital | diario
(Certificados, Tratamiento Tratamiento
Ordinario, BPN) Postal (GTP) de Postal (GTP)
P3 de P5
Confirmacion de pre- Agencias Postales | GTP de P5 Teléfono/ diario
alertas. origenes digital
Confirmacioén de Agencias Postales | GTP de P5
despachos destinos Teléfono/ diario
digital
Reportes
GTP de las GTP de P5 teléfono/digital | diario
Operaciones(BPN,
Certificado,
Ordinario e
Impreso)
Pre-alerta de GTP de P5 Agencias teléfono/digital | diario
despachos Postales
emitidos origenes
Pre-alerta de GTP de P5 Agencias digital diario
despachos Postales
recibidos destinos
Parte diario de GTP de P5 Presidencia digital diario
operaciones
Parte diario de
pendientes de GTP de PS5 Presidencia digital diario
salida.
Indicadores: | IC: Calidad del servicio.

IG: Cantidad de pre-alertas confirmadas.

FLUJO DE ACTIVIDADES:

Accién del actor:

Respuesta del negocio:
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1. EI GTP de Recepcion de P3 (Recepcion y Despacho)
hace entrega diaria de la colectora (cantidad de
Certificados, Ordinario, BPN).

2. El GTP de P5 (Gestion de informacion para
la direcciébn de las operaciones) recibe la
colectora.

3. El GTP de P5 verifica con cada origen
indicado las entradas que tuvieron lugar en el
CTPN.

4. El GTP de P5 verifica con cada destino
indicado los despachos que tuvieron lugar en el
CTPN.

5. Se registra marcando aquellos que fueron
recibidos. Ver flujo alterno (5.a).

6. Recibe los reportes indicando lo que se hizo
en el dia en las Operaciones (BPN, Certificado
Nacional, Ordinario).

7. Recibe un documento con la informacion de
los pendientes de salida.

8. Digitaliza la informacion recibida.

9. Hace dos partes: un Parte diario de
operaciones y un Parte diario de pendientes de
salida.

10. Envia los partes a la presidencia por correo
electronico.

Flujo Alterno:

FA 5.a Si el despacho no llegé a su destino.

5.a.1 Comprueba en la Operacién (Certificado
Nacional, Ordinario, BPN) a la que corresponde
el despacho si se le dio salida.

5.a.2 En caso que al despacho se le haya dado
salida de las Operaciones , verifica las entradas
y salidas del CTPN directamente en P3
(Recepcion y Despacho).

5.a.3 Se da respuesta al destino.

TRABAJADORES DEL

NEGOCIO

Trabajador:

Accion:

GTP de Recepcion de P3
GTP de P5

Entregar.
Recibir, verificar, registrar, digitalizar, informar.

PUNTOS FUERTES:

PUNTOS DEBILES:

-El flujo de trabajo esta bien estructurado.

-Todos los GTP tienen conocimiento de cada una de las
actividades que se realizan en el proceso, pudiendo hacer el
trabajo de otro en caso que este falte.

-Se realizan todas las verificaciones necesarias para que el
area esté bien segura de que sus entradas y salidas estan
en orden.

PD1: La red del area es inalambrica.

PD2: No hay un conocimiento adecuado de
todas las direcciones de correo electrénico de
las provincias.

- Muchas veces las provincias no informan
cuando cambian la direccibn de correo
electrénico, trayendo consigo que los correos
enviados por el GTP de P5 no lleguen a su
destino.

PD3: La linea telefonica es la misma para
Operaciones y para el P5 (Gestion de
informacién para la direccibn de las
operaciones), implicando retraso en el trabajo.
PD4: Inconformidad con la aplicacion.

- La aplicacion Track and Trace solamente le
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permite ver al GTP de P5 (Gestion de
informacién para la direccion de las
operaciones) las entradas y despachos
introducidos por el GTP de P3 (Recepcion y
Despacho). Pero no hay ningun lado de este
gue le facilite el trabajo a ellos, permitiéndoles
hacer los partes directo desde la aplicacion.
Teniendo que imprimir la informacién que
necesitan para poder usarla.

PD5: Las provincias no hacen un trabajo
correcto.

Las provincias que son el origen de las entregas
gue llegan al CTPN deberian llamar o escribir
confirmando que los envios llegaron, pero no lo
hacen y el P5 (Gestion de informacion para la
direccién de las operaciones) del CTPN tiene
que encargarse de hacerlo.

También se exige por parte de P5 (Gestién de
informacién para la direccion de las
operaciones) que los partes de lo que reciben
las provincias destino lo hagan digital, pero
muchas veces no se hace.

PD6: Las verificaciones tienen que hacerse por
teléfono, en esto influyen los PD2 y PD5. Esto
implica grandes gastos telefénicos para el
CTPN.

MEJORAS REALIZADAS

Version: | V1.0

Mejora(as): | PD1-M1: Poner una red por cable.

PD2-M1: Controlar todas las direcciones de correo electrénico de las provincias.
PD3-M1: Poner dos lineas telefonicas diferentes.

PD4-M1: Adaptar la aplicacién existente de forma que le facilite el trabajo a los GTP de
P5.

PD4-M2: Hacer una aplicacién nueva.

PD5-M1: Derogar responsabilidades.

PD6-M1: Exigir que las verificaciones se hagan por correo electrénico.

Descripcion de la | PD1-M1: Es necesario quitar la red inalambrica y poner una por cable.

Mejora: | PD2-M1: Exigir a las provincias que envien su direccion de correo electronico y en caso
que la cambien que lo informen.
PD3-M1 Poner dos lineas telefdnicas diferentes, una de ellas que sea solo para P5
(Gestidn de informacién para la direccion de las operaciones)
PD4-M1: Adaptar la aplicacién existente de forma que le haga el trabajo a los GTP de
P5 mas facil, entre los cambios esta: incluirle la posibilidad de realizar los partes
directos desde la aplicacién, sin necesidad de imprimir la informacién que brindan las
operaciones y de ahi conformar dichos reportes; permitir que las confirmaciones de
entradas y salidas del CTPN las puedan hacer marcando en la aplicacién, sin tener que
imprimirlas para sefialar cuales son aquellas que ya han verificado.
PD4-M2: Hacer una aplicacion nueva que permita los cambios anteriores.
PD5-M1: Derogar responsabilidades y exigir a las provincias que hagan el trabajo que
les corresponde, que sean ellas quienes verifiquen si los despachos que tuvieron
entrada en el CTPN coincide con lo que ellos enviaron.
PD6-M1: Exigir que las verificaciones se hagan por via correo electrénico,
disminuyendo los gastos telefénicos y quedando una seguridad de que la verificacion
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tuvo lugar.

MAPA DE SUBPROCESO
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