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RESUMEN

La realizacion del trabajo de diploma: Integraciéon de las técnicas de consultoria organizacional y
modelizacion de procesos a la metodologia TOT, tiene como objetivo principal desarrollar una guia para
gue los consultores y analistas de procesos sepan como proceder en el uso de las nuevas técnicas que se
integran. Se investigd el estado del arte de las técnicas estandares de consultoria y modelizacion de
procesos en aras de estudiar y poder seleccionarlas. Para la integracion de las técnicas de consultoria se
tuvo en cuenta el principio del Proceso de Soluciéon de Problemas y para las de modelizacion se considero
gue estuvieran ajustadas a las caracteristicas y principios de la metodologia TOT. Esta integracién surge
debido a la necesidad de que la recopilacién de la informacién fuera mas facil, se lograra un mejor
consenso entre clientes y consultores y al poco entendimiento de los procesos del negocio. Mediante la
puesta en practica de las técnicas se obtuvo como resultado una mayor comprension del proceso de
negocio analizado y un consenso con los miembros del equipo del area de Implantacion y Soporte del
Centro de Informatizacién de la Gestién de Entidades que radica en la Universidad de las Ciencias
Informaticas (UCI).

Palabras claves: metodologia TOT, consultoria organizacional, técnicas de consultoria, técnicas de

modelizacion



INTRODUCCION

INTRODUCCION

La Consultoria Organizacional es reconocida como un servicio profesional que se le brinda a los directivos
de las empresas o instituciones. Esta tiene como objetivo proporcionar ayuda con la identificacion y
compresion de los problemas fundamentales de la organizacion que impiden alcanzar sus propdsitos
fundamentales. También interviene en la comunicacion que se establece entre el cliente y el consultor,
donde este Ultimo aplica un conjunto de técnicas para fortalecer la prestacion de los servicios de
consultoria, proporcionando la forma correcta para optimizar los procesos.

La inexistencia de una cultura de procesos en las organizaciones para poder actuar sobre ellos y
mejorarlos, los procesos no se encuentran adecuadamente organizados, las barreras departamentales en
algunas organizaciones y los manuales de procedimientos se encuentran obsoletos con respecto a las
nuevas reglas del negocio constituyen problemas de las empresas actuales cubana. Una de las
metodologias creadas con el objetivo de mejorar los problemas mencionados para ayudar a la realizaciéon
y comprension del negocio y por consiguiente el buen funcionamiento de una empresa es la metodologia
TOT,; esta enfocada en la modelizacion de procesos del negocio, ademéas de usar el lenguaje natural.
Utilizando la modelizacion de procesos del negocio dentro de la metodologia se asegura una buena
técnica por excelencia para alinear los procesos de las empresas y una forma idénea para la
comunicacion con los usuarios de todos los niveles. Otros de los propdsitos de la metodologia es realizar
consultoria organizacional a empresas como primer paso para la solucién de los problemas y analisis de
los procesos del negocio de las organizaciones.

En el Centro de Informatizacion de la Gestion de Entidades (CEIGE) de la Universidad de las Ciencias
Informaticas (UCI), se cred el Departamento de Soluciones Empresariales que como objetivo pretende
ofrecer servicios de consultoria utilizando la metodologia TOT. La utilizacién de esta metodologia se
determind por decisiones de los directivos del centro a partir del lineamiento general del Plan 2010
aprobado por el Presidente de los Consejos de Estados y de Ministro Raul Castro Ruz referido a:
“Aumentar la sustitucién de importaciones sobre la base de la calidad, oportunidad y precio competitivo” y
ademas, teniendo en cuenta que estd enfocada a comprender cémo funciona el negocio que se desea
automatizar para tener garantias de que el software desarrollado va a cumplir su propdésito. Después de
poner en practica la metodologia se comprobd que no soluciona todos los problemas existentes en las
organizaciones, porque no emplea para la solucion de estos, técnicas de consultoria; lo que conllev6 a

gue continuaran los obstaculos, impidiendo alcanzar la misién fundamental de las mismas. Existen
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grandes volumenes de informacion que el consultor necesita capturar para realizar un estudio sobre las
empresas pero no estan establecidas todas las técnicas necesarias para efectuar esta recogida de
informacién, provocando estancamientos en el flujo de trabajo y un inadecuado consenso entre clientes y
consultores. Como parte de las tareas de la metodologia se realiza un mapa de procesos donde se
muestran las necesidades de los usuarios, los procesos del negocio y los resultados esperados. Este
mapa esta encaminado a los directivos de las organizaciones pero al ofrecer una vista general de los
procesos estimula la mala comprensién de estos.
Por lo tanto el problema a resolver es que la metodologia TOT no garantiza todas las técnicas
necesarias para solucionar los problemas existentes en las organizaciones, para la captura de grandes
volimenes de informacion y para mostrar el detalle los procesos del negocio.
El objeto de estudio se identifica en las técnicas de consultoria y modelizacién de procesos y el campo
de accion es la integracion de técnicas de consultoria y modelizaciéon de procesos a la metodologia TOT.
Se define como objetivo general: desarrollar una guia para el uso de las técnicas de consultoria y de
modelizacion de procesos de negocio a la metodologia TOT y como objetivos especificos:
> Investigar el estado del arte de las principales técnicas de modelizacién de procesos de negocio y
las principales técnicas estandares de consultoria organizacional.
> Integrar las técnicas de consultoria y modelizacién de procesos a la metodologia TOT en las fases
correspondientes.
» Aplicar la propuesta a un caso de estudio.
Para cumplir los objetivos se definieron las tareas de investigacion siguientes:
» Estudiar la metodologia TOT.
» Estudiar las técnicas de modelizacion de procesos de negocio dentro de BPM.
» Determinar los pardmetros 6 indicadores necesarios para el uso de técnicas de modelizacién y las
de consultoria.
» Describir el uso de las técnicas de consultoria y modelizacion dentro de la metodologia TOT.
» Evaluar mediante un caso de estudio el uso de las técnicas propuestas.
La idea a defender es que la integracion de las técnicas de consultoria y las de modelizacién de procesos
a la metodologia TOT permitird lograr un consenso entre clientes y consultores, asi como una mejor

comprension de los procesos del negocio.
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ESTRUCTURA DEL TRABAJO DE DIPLOMA

El trabajo esta estructurado en tres capitulos, los cuales se describen a continuacion:

Capitulo 1: Fundamentacién Tedrica. Se recogen los conceptos basicos para la comprension del
problema a resolver, asi como las tendencias actuales de metodologias consultoras que son utilizadas
mundialmente. Se describen las caracteristicas fundamentales de la metodologia TOT y de las
herramientas que estan concebidas para su uso. Se realiza un estudio profundo sobre técnicas de
consultoria y modelizacion de procesos que pudieran ser seleccionadas como propuesta de solucion.
Capitulo 2: Andlisis y Mejora. Se describen las fases de la metodologia TOT, las dificultades que
presentan las actividades y se propone una solucion a las necesidades de la metodologia. Por altimo se
desarrolla la guia para el uso de las técnicas de consultoria organizacional y modelizacién de procesos

gue explica como deben ser aplicadas estas técnicas dentro de la metodologia.

Capitulo 3: Aplicacion de las técnicas de consultoria y modelizacion de procesos. Se utilizan las

técnicas, integradas a la metodologia TOT en un caso de estudio.
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CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Introduccion

En este capitulo se describen los conceptos asociados que contribuyen a la comprensién de la
metodologia TOT, ademéas de las tendencias actuales de metodologias utilizadas en el mundo que
emplean técnicas para mejorar su trabajo consultivo. Se presenta un conjunto de caracteristicas de la
metodologia TOT, que resultan beneficiosas para las empresas cubanas debido a sus particularidades.
También se exponen un grupo de técnicas de consultoria y de modelizacién de procesos que pudieran
contribuir al mejoramiento de TOT; asi como, aquellas herramientas que se utilizaran para la modelizacién
de los procesos.

1.2 Conceptos asociados a la metodologia TOT

1.2.1 Consultoria Organizacional

Existen numerosas definiciones del término “consultoria” y de su aplicacién a situaciones y problemas
organizativos. Fritz Steele (1975) define: “Por consultoria entiendo cualquier forma de proporcionar ayuda
sobre el contenido, proceso o estructura de una tarea o de un conjunto de tareas, en que el consultor no
es efectivamente responsable de la ejecucion de la tarea misma, sino que ayuda a los que lo son”. (1)

El concepto dado por Larry Greiner y Robert Metzger en1983, permite acercarse aun mas al término de
consultoria organizacional:

“La consultoria de empresas es un servicio de asesoramiento contratado por y proporcionado a
organizaciones por personas especialmente capacitadas y calificadas que prestan asistencia, de manera
objetiva e independiente, a la organizacion cliente para poner al descubierto los problemas de gestion,
analizarlos, recomendar soluciones a esos problemas y coadyuvar, si se les solicita, en la aplicacién de
soluciones”. (1)

1.2.2 Gestion de Procesos

Es importante sefialar que la metodologia TOT, debido a que es orientada a procesos, es posible de
manera facil, incorporar la filosofia y el principio del marco metodol6gico BPM, por lo que se puede afirmar
gue TOT, es una metodologia que proyecta en si un enfoque de BPM.

BPM (por sus siglas en inglés Business Process Management) se entiende la aplicacion de técnicas y
herramientas software para modelizar, gestionar y optimizar los procesos de negocio de la organizacion.
(2). La implantacién de proyectos BPM aporta los siguientes beneficios:

» Reduccién de plazos en los procesos de soporte al negocio



» Optimizacion de costes
Para su estudio dentro de la metodologia los procesos se clasifican en:

» Procesos Claves (Operativos, Misionales). Son los procesos que tienen contacto directo con el
cliente, o sea, los procesos operativos necesarios para la realizacién del producto o servicio, a
partir de los cuales el cliente percibird y valorara su calidad. Son los procesos que crean valor para
el cliente y tributan al cumplimiento del objeto social (empresarial) de la organizacion.

» Procesos Estratégicos. Son los que gestionan la relacion de la organizacién con el entorno y la
forma en que se toman las decisiones sobre la planificacion y las mejoras de la organizacion.

» Procesos de Soporte (Apoyo). Son los que sirven de soporte y apoyo para los procesos clave,
producen los servicios que necesita la empresa pero no agregan valor al cliente; se ejecutan para
organizar, proveer y coordinar los recursos que la organizacion necesita para desarrollar su
actividad.

1.2.3 Modelizacién de procesos
Conceptualmente se refiere a una filosofia nueva bajo el enfoque BPM, que permite adoptar y representar
diferentes vistas de diagramas de los procesos de negocio de una forma comprensiva y dinamica,
analizandolos primero para comprenderlos a la perfeccidn y, posteriormente, reconocer aquellas partes no
deseadas o superfluas, y asi mejorar su rendimiento. (3)
Es decir, la modelizacion es una abstraccidén para representar las diferentes vistas del negocio, constituye
uno de los primeros pasos que se deben seguir para realizar un analisis y comprender los procesos del
negocio.
1.3 Metodologia TOT
La metodologia TOT surge en el afio 1993, promoviendo como objetivo principal defender que el
modelado de negocios constituye una disciplina independiente y necesaria antes de definir los requisitos
de un sistema a desarrollar. Tiene en cuenta el cambio y la cultura organizacional con el enfoque de la
gestion de procesos y concibiendo la filosofia de que la cadena de valor vale, lo que vale su eslabén mas
débil.
Los principios gque persigue la metodologia TOT son:

» Es orientada a una actividad previa y complementaria a la ingenieria de requisitos.

» Utiliza el enfoque de BPM para modelizar procesos del negocio.
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» Promueve el estudio y reingenieria de los procesos como fase inicial y obligatoria para la
optimizacion de los procesos del negocio.

» El uso del lenguaje natural posibilita la intervencién del personal involucrado a la hora de validar el
conjunto de especificaciones obtenidas durante todo el proceso. Figura 1
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Figura 1: Separacion del espacio del problema del espacio de la solucion

Las técnicas estandares que se utilizan en la metodologia son:
Entrevistas y Encuestas: se utilizan para entrevistar y encuestar a los clientes de las organizaciones,

permitiendo conocer el vocabulario que usa el cliente y la complejidad del proceso.

Mapa de Procesos: para identificar los procesos de la organizacion y mostrar una vista general de la
misma.

Estas técnicas que se utilizan no satisfacen actualmente las necesidades de la metodologia ya que no
contribuyen a solucionar los problemas de las organizaciones, a que se comprendan mejor los procesos
del negocio y se capture informacién de estos y de la organizacion. Teniendo en cuenta, que la
metodologia TOT no debe obviar técnicas, debido a que hoy en dia constituyen valiosos recursos para el
consultor; seria importante que existiera la posibilidad de integrar nuevas técnicas que en conjunto con las
gue ya existen repararan las carencias de la metodologia. Ademas, poder contar con un conjunto de
nuevas técnicas brindaria la posibilidad de reducir considerablemente el tiempo de las consultorias al

facilitarle al profesional los instrumentos necesarios que le ayudan a trabajar con mucha mas precision. Es



por ello que se afirma que un consultor es altamente competitivo en la medida que sepa sacar provecho a
las técnicas que existen a su disposicion para poder trabajar.

1.3.1 Herramientas y notacion para el modelado de procesos

Dentro la metodologia TOT esta concebido el uso de Microsoft Visio e Intalio Designer, estas herramientas
bajo el principio y la notacién BPMN contribuyen a la representacion grafica de los procesos, brindando un
andlisis dinamico con mayor detalle y a un acercamiento al lenguaje natural, sin utilizar medios técnicos

gue impidan comprender mejor los procesos del negocio.

1.3.1.1 Microsoft Visio
Microsoft Visio es utilizado mundialmente para optimizar y representar procesos empresariales, realizar el
seguimiento de proyectos y recursos o simplemente para mostrar de manera eficaz la informacién de un
trabajo realizado. (4)
Desde los comienzos la metodologia TOT ha utilizado el Visio por ser una de las herramientas mas
potentes y con una de las mayores bibliotecas graficas para representar procesos. En este caso se usa
para representar el mapa de procesos de la organizacion, a partir de que TOT se ha acogido al principio y
marco metodolégico de BPM.
1.3.1.2 Intalio Designer
Intalio Designer es una solucion integral de BPMS construida bajo la filosofia de codigo abierto, basado en
estandares y optimizado para atender los distintos tipos de requerimientos del ambito empresarial. Busca
modelar y automatizar una secuencia de actividades que coordine las tareas de sistemas, recursos
humanos y procesos para lograr la representacion de un proceso de negocio. (5)
Algunas de las ventajas que proporciona son:

» Utiliza la notacion de BPM para disefar procesos de negocio.

» Proporciona un esquema de adopcién sencillo, con bajos costos de propiedad.

» Cuenta con grandes facilidades para agregar nuevas caracteristicas (extensibilidad).
1.3.1.3 Notacién basada en los procesos del negocio
A partir de la asimilacibon de BPM la metodologia TOT, ha establecido la notacibn BPMN, como su
notacion principal. BPMN (por sus siglas en inglés Business Process Modeling Notation) es un nuevo
estandar de modelado de procesos de negocio, en el cual se presentan graficamente las diferentes etapas
del proceso. La notacién ha sido disefiada especificamente para coordinar la secuencia de procesos y los

mensajes que fluyen entre los diferentes procesos participantes. Esta dirigido a gerentes, directores,
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duefios de empresas, ingenieros de procesos, analistas de negocios, analistas de sistemas,
administradores de proyectos, responsables de calidad y todo aquel que necesita definir, documentar y
hacer mas eficientes sus procesos de negocio con el estandar mas avanzado y aceptado a nivel
internacional.(6)

1.4 Estudio de las técnicas de consultoriay modelizacion de procesos

1.4.1 Metodologias Consultoras

1.4.1.1 MAPE

La Modelacion y Analisis de Procesos Empresariales (MAPE) se basa en herramientas modernas de
software y técnicas analiticas que le facilitan a las organizaciones la documentacién, modelacion,
entendimiento y mejoramiento de sus procesos empresariales. Constituye una metodologia que incluye
herramientas de software y técnicas de analisis para el disefio, mejoramiento y documentacion de los
procesos empresariales. (7)

Las técnicas de MAPE facilitan a los usuarios la realizacion de varias actividades dentro de la Fase de
Disefio de esta metodologia:

Se utiliza la técnica de modelizaciéon Diagrama de Flujo del Proceso especificando las tareas que deben
ser ejecutadas, y la secuencia paralela o serie en que ellas se ejecutan y de consultoria Calculo de los
costos de los funcionarios y otros recursos utilizados.

1.4.1.2 Six Sigma

Six-Sigma (60), es una metodologia de calidad de clase mundial (iniciada por Motorola en 1986) aplicada
para ofrecer un mejor producto o servicio, mas rapido y al costo mas bajo. La metodologia 60 se basa en
la curva de la distribucién normal (para conocer el nivel de variacion de cualquier actividad), que consiste
en elaborar una serie de pasos para el control de calidad y optimizacion de procesos industriales. (8)
Algunas de las técnicas de apoyo que utiliza para su desarrollo son: de modelizacién el Diagrama de
Flujo de Proceso; con el cual se conocen las etapas del proceso por medio de una secuencia de pasos,
asi como, las etapas criticas.

La técnica de consultoria que emplea es el Diagrama de Causa-Efecto; este es utilizado como lluvia de
ideas para detectar las causas y consecuencias de los problemas en el proceso.

También utiliza el Histograma: en el cual se observan los datos (defectos y fallas) y se agrupan en forma

gausiana conteniendo los limites inferior y superior y una tendencia central.
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Valoracién critica de las metodologias consultoras estudiadas

Las técnicas que se emplean para la consultoria y modelizacion de procesos hoy en dia no resuelven
“‘como” realizar correctamente las actividades de la metodologia TOT, razén que constituye su carencia
principal. Esto, podria quedar resuelto si se utilizaran metodologias como MAPE, se explicaran las
técnicas que emplea y como las utiliza, pero la informacion es propietaria y se encuentra muy restringida;
en estos momentos Cuba no esta en condiciones de incrementar sus gastos por conceptos de licencia de
uso. Ademas MAPE es una metodologia consultora muy costosa, que entre sus publicaciones no tiene
explicado el uso de técnicas para modelar y realizar la consultoria organizacional. Six Sigma por su parte
es una metodologia consultora para el control de la calidad una vez terminado el producto de software,
sus técnicas no ayudarian porgue no se ajustan a uno de los objetivos de la metodologia TOT que es
analizar el espacio del problema antes de llegar a la solucién y al igual que MAPE es una metodologia
muy costosa.

1.4.2 Principio del Proceso de Solucion de Problemas (9)

El principio del Proceso de Solucion de Problemas surge a raiz de la necesidad de directivos y consultores
de solucionar los problemas, identificando a la solucién de problemas como “la lucha constante por la
eliminacion de los obstaculos y dificultades de diferente naturaleza que limitan la obtencién de los
resultados deseados”. EI PSP puede desarrollarse tanto individualmente como en grupo, ya que de
cualquier forma se puede transitar por los mismos pasos:

1. Identificacion y seleccién del problema. La definicién del problema debe describir la situacién que se
desea cambiar como realmente existe y de la forma mas objetiva posible. No debe contener ni causas, ni
soluciones.

De este paso depende en gran medida el éxito en la solucion del problema, ya que si no se identifica bien
cual es el problema se estara trabajando en una solucién que no va a resolverlo.

2. Analisis del problema. Para el desarrollo de este paso, la obtencién los datos e informaciones
constituyen un elemento fundamental. La confianza en datos en oposicion a las opiniones es uno de los
grandes pilares en que se sustenta el proceso de solucion de problemas.

Toda la recoleccion y el andlisis de los datos se basan en dos preguntas aparentemente simples:

¢, Qué quiere usted conocer?

Cuando lo conozca, qué va a hacer.
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3. Generacién de soluciones potenciales. A menudo es util comenzar la busqueda de soluciones
revisando la definicion del problema, la condicién deseada del paso 1, los datos recogidos y analizados en
el paso 2.
Para esto se pueden realizar las preguntas siguientes:
¢ Como pueden eliminarse las causas del problema?
¢ Cbémo pueden reducirse las fuerzas negativas?
En este paso lo mas importante es tener muchas ideas relacionadas con las preguntas anteriores.
4. Toma de decisiones y planes de accion. La calidad de la decision tomada en este paso depende
mucho de los criterios utilizados para evaluar las diversas soluciones potenciales identificadas y
esclarecidas en el paso anterior. Por consiguiente, estos criterios se determinaran cuidadosamente a esas
posibles soluciones para evaluar las mas apropiadas de acuerdo con el problema, utilizando ademas
instrumentos para acercarse al consenso.
5. Implementacion de la solucién. Después de completar los cuatro pasos del proceso de solucién de
problemas, la aplicacion de la solucién escogida debe constituir un paso relativamente directo. Sin
embargo, es en el trayecto entre el planeamiento y la puesta en practica donde fracasan muchas
aparentemente buenas soluciones ya que:

> El planeamiento se confunde con el prondstico.

» Las conjeturas sobre el tiempo son optimistas.

> No se logra el compromiso necesario.
6. Evaluacién de la solucién. Este sexto paso del PSP hace del método un circulo cerrado. La solucion
de problemas con circulo cerrado incluye en uno de sus pasos el proceso de evaluacion para asegurarse
de que el problema ha desaparecido.
La utilizacion de técnicas estandares en el principio de solucién de problemas, han sido reconocidas como
mecanismos facilitadores para la obtencién de informacion, lograr consenso entre clientes y consultores y
planear acciones. Entre ellas estan:
Tormenta de ideas: es una técnica para la generacion de ideas gque consiste en que un grupo de
personas va exponiendo sus ideas a medida que van surgiendo, de modo que cada uno tiene la
oportunidad de ir perfeccionando las ideas de otros.
La disciplina en la tormenta de ideas se mantiene gracias a cuatro reglas basicas. No obstante, la

informalidad del proceso genera una atmdsfera de libertad.
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Escritura de ideas: la escritura de ideas es una técnica de generacion de ideas que combina
caracteristicas de diferentes métodos de la técnica de tormenta de ideas. En este caso, los participantes
escriben sus propias ideas. En comparacién con la tormenta de ideas, la escritura de ideas produce un
menor nimero de estas, pero mas desarrolladas.
Planilla de comprobacién: los datos deben ser recopilados cuidadosamente y con exactitud. Las
planillas de comprobacion permiten la recopilacion facil y el andlisis posterior de los datos. Estas planillas
se utilizan para determinar con qué frecuencia ocurre un hecho durante un periodo prefijado de tiempo.
Analisis de Pareto: separa los pocos vitales de los muchos triviales. El concepto basico en que se apoya
el analisis de Pareto es la jerarquizacion de los datos. El andlisis de Pareto se emplea para llamar la
atencion sobre problemas (o causas) de forma sistematica.
Reduccion de listado: la reduccion del listado es una forma de procesar la produccién de ideas de la
sesion de tormenta de ideas. El objetivo de la reduccién del listado es esclarecer las opciones, de manera
gue todos los miembros del grupo las comprendan y puedan reducirse posteriormente a una cifra
manejable.
Entrevista: técnica estructurada para recopilar informacion a partir de individuos o grupos. Si hay acceso
a las personas gque tienen la informacion que se necesita, la entrevista puede ser un medio muy eficiente
para la obtencién de datos.
¢, Como realizar la entrevista?

» Antes de la entrevista, elabore una lista de preguntas.

> Verifigue si ha comprendido bien las respuestas su entrevistado.
Encuesta: realizar una encuesta es hacer una entrevista a través de una hoja de papel. En vez de
responder a un entrevistador, se responden los tépicos en un cuestionario. La mayor ventaja es que
puede obtenerse una gran cantidad de informacién a partir de muchas personas de forma muy econémica.
¢, Como realizar la encuesta?

> ldentifique la informacién que usted necesita.

» Decida quién tiene la informacién en su forma mas confiable.

> Planifigue como va a utilizar la informacidén cuando la tenga a mano.

» Desarrolle una serie de preguntas que permita a los encuestados ofrecer la informacion sin

imprecisiones, ni ambigiiedades.

» Confeccione el cuestionario de forma breve, sencilla y clara.
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» Ensaye las preguntas con varias personas para descubrir las que no estén claras.
Votacion ponderada: es una forma de cuantificar las posiciones y preferencias de los miembros del
grupo. No se emplean factores o criterios de decision, se registran los votos de los miembros individuales
y no hay discusion ni esfuerzo por llegar a un acuerdo sobre ninguna puntuacién. Como norma general el
namero de votos debe ser aproximadamente una y media veces el nimero de opciones.
Votacion nominal: con el voto nominal, se puede hacer seguimiento a las actuaciones y decisiones de los
miembros de corporaciones publicas e identificar cuales son los intereses por los que esta votando y si
esos intereses representan los intereses de los clientes.
Analisis causa-efecto: este analisis se presenta usualmente en forma de diagrama. Los diagramas de
causa y efecto se conocen también como espina de pescado (debido a su forma) o como diagramas de
Ishikawa por el nombre de su autor.
Analisis de los costos-beneficios: permite a un grupo calcular los costos y beneficios para una solucién
bajo consideraciéon. El analisis incluye el calculo o la estimacion de los costos conocidos y de los
beneficios potenciales asociados a la solucién propuesta.
Hoja de balance: permiten al grupo identificar y revisar los pros y los contras de una variedad de
opciones. Como otros instrumentos para acercarse al consenso, las hojas de balance no toman
decisiones. No obstante, éstas permiten organizar la informacion y facilitar la discusion entre los miembros
del grupo.
Gréfico: tipo particular de grafico de barras, muestra la distribucion de algunas caracteristicas. Debido a
su impacto visual inmediato, un diagrama es mas eficaz que una hoja de comprobacién o una tabla de
frecuencia para presentar los datos.
Diagrama de Gantt: permite registrar la programacidén, sucesos, actividades y responsabilidades
necesarias para cumplir un proyecto o poner en practica una soluciéon propuesta por un grupo. Aungue
existen muchas variantes, todos los diagramas de Gantt reflejan lo que va a ser ejecutado, por quién y
cuando. Este diagrama permite también al grupo comprobar las suposiciones que se han tenido presentes
en los planes de puesta en practica.
Valoracién critica del principio del Proceso de Solucién de Problemas
Al estudiar el Proceso de Solucién de Problemas se evidencia que es un principio a tener en cuenta para
el desarrollo de esta investigacion. Este principio provee de una serie de técnicas que van enfocadas a la

solucion de problemas que se ajustan a las caracteristicas de las organizaciones cubanas. Las técnicas
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gue se utilizan en el PSP contribuyen a la generacion de ideas, recopilacién y planeacion de las acciones
gue pueden ser de mucha utilidad para la solucién del problema a resolver en esta investigacion. En
principio, se pudiera decir que el Proceso de Solucion de Problemas provee de un camino a seguir para

lograr solucionar situaciones alrededor de un problema determinado.

1.4.3 Otras técnicas estudiadas para la modelizacion de procesos (10)

Las técnicas de modelizacion que se describen a continuacién son utilizadas en la gestion de procesos:
Eventos: captura los eventos y respuestas de los procesos del negocio.

Diagrama de descomposicion de procesos: se utiliza para representar de forma estructurada los
procesos desde un nivel general hasta un nivel detallado. El nivel de detalle representado depende del
tipo de modelo que se realice, es decir, en un modelo conceptual no se llega al nivel de detalle de cada
proceso, mientras que en un modelo légico si se llega al nivel de detalle requerido.

Diagrama de flujo de proceso: se utiliza para representar cada proceso del negocio, mostrando tanto las
actividades que se realizan como la informacion entre las actividades, entes externos y almacenes de
datos.

Especificaciones funcionales: describen detalladamente cada funcionalidad.

Modelo conceptual de datos: debe corresponder con toda la informacion almacenada y manipulada por
el &rea del negocio. No tiene caracteristicas fisicas y no tiene en cuenta soluciones fisicas.

Integracién de procesos y datos: permite analizar si actian o no los procesos sobre las entidades, se
colocan los procesos y entidades en una matriz.

Valoracion critica de las técnicas de modelizacidén de procesos

Desde el surgimiento las técnicas de modelizacién han sido utilizadas como la mejor alternativa en la
optimizacion de los procesos para su identificacién y entendimiento. Es importante contar con técnicas de
modelizacion porque le sirven al consultor para realizar un analisis, ya sea mediante informacion o
diagramas, de la situacion a resolver. Después de estudiar que la metodologia s6lo abarca hasta el
modelado de procesos del negocio, no es posible integrar técnicas como las Especificaciones Funcionales
y el Modelo Conceptual de Datos, ya que estas técnicas estdn enmarcadas en analizar el espacio de la
solucion de la ingenieria de software.

1.5 Conclusiones parciales

El estudio realizado sobre las metodologias consultoras, permitié conocer que no es posible tenerlas en

cuenta por las valoraciones antes expuestas sobre las mismas. El principio del Proceso de Solucion de
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CAPITULO 1. FUNDAMENTACION TEORICA

Problemas, pudiera ser utilizado ya que emplea técnicas aplicables a las organizaciones cubanas. Por su
parte el estudio de las técnicas de modelizacion permitié identificar algunas que pudieran ser
seleccionadas y utilizadas para ser integradas a la metodologia TOT.
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CAPITULO 2. ANALISIS Y MEJORA

CAPITULO 2. ANALISIS Y MEJORA
2.1 Introduccién
En este capitulo se analizan las fases de la metodologia TOT, donde se explican sus actividades y las
dificultades que presentan antes de integrar las nuevas técnicas de consultoria y modelizacion de
procesos. Luego se describe la propuesta de solucién y por Gltimo se exponen las caracteristicas de la
guia para el uso de las técnicas de consultoria y modelizacién de procesos, la cual se anexa en este
Trabajo de Diploma.
2.2 Descripcion de la metodologia TOT
2.2.1 Fase I: Iniciacion
El objetivo de esta fase es identificar a la organizacion a la cual se le ofrecera el servicio de consultoria,
conocer las necesidades y deseos de los clientes a través de la determinacion, de manera general, de la
politica, estrategia y cadena de valor de la empresa. En esta fase también se identifican y clasifican los
procesos, sus responsables y el equipo de trabajo.
Para realizar las actividades se utilizan las técnicas de entrevistas y encuestas, sosteniendo los primeros
intercambios en la organizacion.
La entrada principal, para poder desarrollar cada una de las actividades que se describen a continuacion,
son: obtener informacion preliminar sobre la capacidad organizacional e identificar los procesos del
negocio.

> Intercambio de expectativas.
Esta actividad tiene como propésito realizar un intercambio con los miembros de la organizacion para
crear un ambiente apropiado en el desarrollo del proceso de consultoria organizacional. Para esto, es
necesaria la participacion del equipo de trabajo que en muchas ocasiones sus ideas se ven solapadas por
los directivos de la organizacién, estos Ultimos muchas veces se imponen entorpeciendo el buen
desarrollo de la actividad.

» Preparacion inicial de todos los implicados.
En esta actividad se preparan a los clientes para el proceso de consultoria ya que son estos los que
enfrentan situaciones las cuales no suceden normalmente en la organizacion. Las entrevistas y encuestas
también forman parte de la realizacién de esta actividad.

» Elaboracién de una planificacion de la tarea.
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Esta actividad estd encaminada a realizar la planificacion de las tareas que se ejecutaran en la
metodologia pero al existir muchas actividades para realizar y planificarlas, no se establecen los tiempos
requeridos para el cumplimiento de las tareas y esto provoca desorganizacion en el trabajo.
Al final de esta fase se realiza la Ficha de Captura de la Informacién Primaria. En esta ficha se captura la
informacion sobre la evaluacion de la capacidad organizacional y de los procesos de la organizacion. Fue
creada con el objetivo de recopilar la mayor cantidad de datos posibles mediante preguntas orientativas al
gerente, director o lider de la empresa. Esta ficha contiene un gran volumen de informacion el cual es
capturado por los consultores como parte de su trabajo, para esta captura los consultores se auxilian de
las entrevistas y encuestas.
2.2.2 Fase II: Diagndéstico
El objetivo de esta fase es identificar los problemas y realizar un analisis de los procesos del negocio,
examinar de forma detallada sus causas y preparar la informacion necesaria para orientar las decisiones
gue han de ser tomadas para la soluciéon. Aunque es posible obtener soluciones una vez encontradas las
causas, en principio, esta fase no contiene una actividad encaminada a la solucién de los problemas, esto
se realizara en la Fase lll: Mejoras de Procesos.
Las principales dificultades que tienen los consultores para ejecutar las actividades, se presentan cuando
identifican los problemas y las causas que los originaron porque no tienen técnicas que apoyen estas
actividades.
La identificacion de los procesos, su clasificacion y la Ficha de Captura de Informaciéon Primaria
constituyen las entradas principales para realizar esta fase. Las actividades que se desarrollan son:

> Identificar y definir el problema.
En esta actividad se identifican y definen los problemas que existen en la organizacion, sobre los cuales
se estaran trabajando para encontrar la solucién correspondiente. La principal dificultad de esta actividad
es que los consultores no cuentan con técnicas que contribuyan a obtener los principales problemas con
mayor exactitud y sin temor a equivocarse.

> ldentificar las causas del problema.
El propdsito de esta actividad es identificar las causas que contribuyeron a crear el o los problemas que
afectan a la organizacion. Presenta las mismas dificultades que la actividad anterior, los consultores no

cuentan con técnicas que contribuyen a identificar las causas de los problemas.
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Al final de esta fase se realiza la Ficha de Modelacién de Macroprocesos. En esta ficha se recoge la
informacion general de los macroprocesos, asi como, la descripcion de cada uno de ellos. Se modela un
mapa de procesos para representar la cadena de valor o nivel 0 de los procesos de una empresa y
mostrar una vision general de estos, donde se reflejan las entradas que constituyen las necesidades de
los clientes, los procesos claves (PC), estratégicos (PE), de soporte (PS) y las salidas como el resultado
esperado.
El mapa de procesos muestra una vista general que no permite comprender en detalle los procesos del
negocio. También se realiza la Ficha de Modelacion de Procesos. Esta ficha esta confeccionada con la
intencién de describir los procesos, desglosados en términos de subprocesos y actividades para lograr un
mayor entendimiento de forma individual de cada uno de ellos. A pesar de estas intenciones, una vez
mostrada a los clientes, estos sugieren una mayor descripcién que contribuya a un mejor entendimiento y
andalisis de los procesos del negocio.
2.2.3 Fase lll: Mejora de Procesos
El objetivo de esta fase, es encontrar la solucion del problema a partir de las causas y efectos detectados;
realizando un estudio de las soluciones que se proponen. Para esto, el consultor debe emplear un
conjunto habilidades y accionar sobre los principales problemas que existen en la organizaciéon. Con la
realizacion de las actividades de esta fase, comienzan los primeros conflictos con los clientes, ya que los
consultores no logran un consenso para poder determinar las posibles soluciones a ser aplicadas.
Los procesos seleccionados para la mejora, la Ficha de Modelacibn de Macroproceso y la Ficha de
Modelacion de Proceso constituyen las entradas para realizar las actividades de esta fase. Estas
actividades son:

» Andlisis de mejora.
En esta actividad se comprueba y disminuyen los riesgos que puedan existir a partir de las soluciones
planteadas. En ocasiones los consultores no analizan correctamente las soluciones, por este motivo se
han propuesto soluciones poco aplicables en la organizacion.

> Redisefio de los procesos.
El propdsito de esta actividad es disefiar nuevamente el proceso a partir de las soluciones planteadas. Se
cumple esta actividad mediante la realizacion de la Ficha de Mejora de Procesos. Esta ficha presenta las
mismas secciones que la Ficha de Modelacién de Procesos, con la diferencia de que contendra la

informacién mejorada propuesta por el consultor.
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2.2.4 Fase IV: Implementacion

En esta cuarta fase se ponen en préctica las acciones obtenidas de las soluciones propuestas. Es una
etapa de accién donde se aplican las acciones previstas y los directivos de las organizaciones deben
asegurarse que todo se realiza de la manera mas rigurosa posible. No realizar correctamente la fase |,
conlleva a la aplicacién de soluciones sin un analisis previo; en la que los clientes no comprenden el
porqué de la necesidad de poner en practica las estrategias propuestas por los consultores.

Las entradas, para la realizacion de las actividades de esta fase, son las soluciones propuestas por el
consultor. Estas actividades son:

» Determinar costos y beneficios de las soluciones propuestas.

No se debe implantar soluciones en la organizacion si no se tienen en cuenta los costos y sus beneficios
ya que es muy poco probable que no alcance éxito la organizacion si no se realiza una estimacion de los
costos.

» Implementacion de cada accion.

En esta actividad una vez determinados los costos y beneficios de las soluciones se procede a poner en
practica cada una de las acciones previstas en la fase Ill. Al final de esta fase se procede a la aplicacion
de las mejoras propuestas y entregar un documento formal de los problemas, las causas y las soluciones.
Este documento es para la organizacion, donde se recogen los problemas encontrados y soluciones
planteadas por los consultores, para el mejoramiento y el buen desempefio de la organizacion.

2.2.5 Trabajadores de la metodologia TOT

Los trabajadores son los facultados para la realizacion de las actividades de la metodologia TOT:

» Consultor del proceso: es el encargado brindar el servicio de consultoria a la organizacion, analizar
en detalle y proponer las mejoras que considere correctas. Efectia el llenado de la Ficha de
Captura de Informacién Primaria, la Ficha de Modelacion de Procesos y la Ficha de Mejoras de
Procesos.

» Analista de proceso: es quien realiza la captura de la informacién referente a los procesos y realiza
un estudio de los mismos. Efectda en conjunto con el consultor el llenado de la Ficha de Captura de

Informacion Primaria, la Ficha de Modelacion de Procesos y la Ficha de Mejoras de Procesos.
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2.3 Anélisis de la propuesta de solucion

Para realizar la propuesta de solucion fue necesario tener en cuenta indicadores que permitieran
seleccionar las nuevas técnicas a integrar en la metodologia, asi como un analisis de la analogia que
existe entre los pasos del principio del PSP y las fases de TOT.

2.3.1 Identificacion de indicadores para la seleccién de técnicas

Para la identificacion de los indicadores, se realizé una reunién donde se aplico la tormenta de ideas al

equipo de consultoria del CEIGE. Atendiendo a sus ideas se identificaron los siguientes indicadores:

» Solucioén de problemas
Este indicador es seleccionado debido a que la metodologia esta enfocada a la solucion de problemas en
las organizaciones para alcanzar la optimizacion de sus procesos.

» Soporte con BPM
Este indicador estd basado en el principio establecido en la metodologia TOT para modelar utilizando
BPM.

» Caracteristica de la metodologia TOT
La seleccion de las técnicas debe estar enfocada hasta el modelado de procesos del negocio

comprendido asi en la metodologia TOT.

2.3.2 Analogia entre los pasos del PSP y fases de la metodologia TOT
Para la incorporacién de los pasos del principio del PSP se tuvo en cuenta la semejanza que tenian los
pasos con las fases de la metodologia. Estas semejanzas se describen a continuacion:

» En la fase | de la metodologia TOT no se incluird ninguno de los pasos del PSP por no tener
semejanzas con estos pasos. Aunque esta fase ya tiene incluido técnicas como las entrevistas y
encuestas, se integran otras en apoyo a las actividades.

> En el paso 1 del PSP se seleccionan e identifican los problemas existentes en la organizacion y en
el paso 2 se obtienen datos e informaciones sobre estos problemas para que puedan ser
analizados, esto tiene similitud con la fase Il de la metodologia que tiene como propésitos analizar y
seleccionar los problemas.

» En el paso 3 se comienza la bisqueda de las soluciones revisando la definicion del problema y en
el paso 4 determina las posibles soluciones para evaluar las mas apropiadas de acuerdo con el

problema y llegar a la seleccion de la mejor solucion. Estos pasos son semejantes con las
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actividades que se desarrollan en la fase Ill que son realizar un andlisis de las mejoras propuestas y

obtener las soluciones de los problemas detectados.

» En el paso 5 se lleva a cabo la aplicacion de la solucion y en el 6 un proceso de evaluacién para

tener seguridad de que el problema ha desaparecido. Estos pasos son semejantes con la fase IV

de la metodologia TOT donde se contintia el analisis de las soluciones para verificar si es posible

poner en practica las acciones previstas.

2.4 Propuesta de solucion

Por las dificultades analizadas en las actividades de las fases de la metodologia, se propone integrar

técnicas de consultoria y modelizacion de procesos del negocio, en apoyo a las actividades de la

metodologia TOT. La integracion de las técnicas de consultoria consiste en incorporar los pasos del

Proceso de Solucion de Problemas a las fases de la metodologia TOT en conjunto con las técnicas, para

introducir el principio de solucién de problemas. La integracién de las técnicas de modelizacion consiste

en integrar las técnicas que utiliza BPM para su desarrollo.

Tabla 1 Fases de TOT, pasos del PSP y técnicas de consultoria asociadas.

Fases de la

metodologia TOT

Pasos del PSP

Técnicas de consultoria

Fase I. Iniciacion

Tormentas de ideas, reduccion de listado,

diagrama de Gantt.

Fase Il.

Diagndstico

Paso 1. Identificacion y

seleccién del problema.

Paso 2. Andlisis del problema.

Andlisis de Pareto, diagrama causa-efecto,

votacién nominal, votacién ponderada y graficos.

Fase lll. Mejora de

Paso 3. Generacioén de

Hojas de balance, encuestas o entrevistas.

Procesos soluciones potenciales
Paso 4 Toma de decisiones y
planes de accién.
Fase IV. Paso 5. Implementacioén de la Andlisis costo- beneficio.

Implementacion

solucion
Paso 6. Evaluacion de la

solucion
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Para la modelizacion de los procesos, como se observa en la siguiente tabla, se integran en cada uno de

los artefactos que se generan en la metodologia las técnicas de modelizacion de procesos:

Tabla 2: Fases de TOT, entregables y técnicas de modelizacion asociadas

Fase de la metodologia TOT

Entregable

Técnica de modelizaciéon

Fase I. Iniciacién

Ficha para la Captura de

Informacion Primaria.

Fase Il. Diagnéstico

Ficha de Modelacion de

Macroprocesos.

Diagrama de Descomposiciéon de

Procesos.

Ficha de Modelacion de

Procesos.

Diagrama de Flujo Detallado.
Eventos.

Integracion de Procesos y Datos.

Fase lll. Mejora de Procesos

Ficha de Mejoras del Procesos.

Diagrama de Flujo Detallado.
Eventos.

Integracion de Procesos y Datos.

Fase IV. Implementacion

Informe oficial sobre los
problemas, las causas y

soluciones encontrados.

En la fase Il se incorpora en la Ficha de Modelacion de Macroprocesos, el Diagrama de Descomposicion
de Procesos para modelar los macroprocesos y mostrar una vista mas detallada que la del Mapa de
Procesos. Se encuentra ubicada en esta ficha porque es la que modela los procesos mas generales de la
organizacion.
En la Ficha de Modelacion de Procesos para lograr una descripcion mas definida y una mejor
comprension de los procesos, se integran las técnicas:
» [Eventos para conocer detalladamente los acontecimientos que suceden en el area del negocio.
> Integracion de Procesos y Datos para verificar y comprobar si actiian o no los procesos y los datos.
» Diagrama de Flujo de Procesos para organizar las actividades de cada uno de los procesos,
expresando fielmente la realidad de éstos.
Las técnicas vistas anteriormente se incorporan en la Ficha de Modelacion de Procesos, porque es en

esta ficha donde se debe realizar una descripcién mas detallada de los procesos.
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La Ficha de Mejoras del Proceso de la fase I, tiene concebido contener las mismas secciones que la
Ficha de Modelacion de Procesos, pero con la informacién mejorada propuesta por el consultor. Por lo

gue se incorporan las mismas técnicas de modelizacion que en la Ficha de Modelacion de Procesos.

Logrando de esta forma un comportamiento estructurado de los procesos, desde un nivel general hasta

uno detallado para una mejor representacion y descripcion de estos. Ademas, realizar representaciones

en detalle permite la comprension y verificacién de que el andlisis ha sido exhaustivo y brinda una mayor
seguridad ya que podra ser entendido por cualquier persona que acceda a la informacién de la

organizacion. Contribuyendo a cumplir con las caracteristicas y principios fundamentales de la
metodologia que son: realizar un analisis del problema antes de obtener la solucion y abarcar el modelado

de procesos del negocio.

2.5 Guia para el uso de las Técnicas de Consultoria Organizacional y Modelizacion de Procesos

La Guia para el uso de las Técnicas de Consultoria y Modelizacion de Procesos se realiza para explicar los
pasos que deben seguir los analistas y consultores de procesos, en especial el equipo de consultoria del
CEIGE, para utilizar las técnicas en apoyo a las actividades de la metodologia. Esta guia comprende
cuatro pasos, teniendo en cuenta las distintas fases de TOT con los mismos artefactos, entradas y salidas.
Las actividades son las mismas con la particularidad de que estas se realizaran por medio de las nuevas
técnicas integradas. Ver anexo 1

Los encargados de poner en practica esta guia son los mismos trabajadores que propone la metodologia:

» Consultor de procesos: quien tiene la responsabilidad de brindar el servicio de consultoria a la
organizacion, analiza en detalle, propone las mejoras que considere correctas y ademas aplica las
técnicas de consultoria.

» Analista de procesos: quien tiene la responsabilidad de realizar la captura de la informacién
referente a los procesos. Ademas efectla el llenado de las fichas de la metodologia en conjunto
con el consultor de procesos. Se encarga también de aplicar las técnicas de modelacion de
procesos.

Para realizar la modelacién de los procesos el:
» Diagrama de Descomposicién se modela mediante la herramienta Microsoft Visio.
» Diagrama de Flujos de Procesos se modela mediante la herramienta Intalio Designer.

Para planificar las actividades de la fase | se realiza un:
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» Diagrama de Gantt utilizando la herramienta Microsoft Project. Esta ultima herramienta es utilizada
para administrar las actividades, mediante el control de las tareas, asignacion de tareas,
responsables, recursos y fechas de cumplimiento. Contribuyendo a una mejor organizacion de
actividades y una gestion adecuada del trabajo.

2.6 Conclusiones parciales

La integracion de las tecnicas de consultoria y modelizacion de procesos aporta un valor agregado a la
metodologia TOT, convirtiéndola en una metodologia superior y mas flexible en cuanto a la informacién
gue se captura. También aporta a la identificacion de los problemas facilmente; asi como las propuestas
de mejoras para las organizaciones, puesto que nunca estd exenta de problemas, ya sea por
inexperiencia, escasez de recursos, mala preparacion de personal, entrega de un producto rapido, poco
personal para trabajar, entre otras irregularidades. Algunas de estas técnicas brindan informacién ya sea
de los clientes, procesos de la organizacién en forma general y otras facilitan la representacion grafica de
los procesos.

En la guia confeccionada se evita utilizar un lenguaje técnico, que impide que directivos entiendan el

trabajo que se esta realizando; contribuyendo asi, a apoyar el trabajo consultivo.
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CAPITULO 3. Aplicacion de las técnicas de consultoria y modelizacion
3.1 Introduccién

En este capitulo se realiza la aplicacion de las técnicas integradas a cada una de las fases de la
metodologia TOT. Esta aplicacion se realizé en el area de Implantacién y Soporte, del Departamento de
Soluciones Empresariales del CEIGE, la cual tiene como mision fundamental realizar el diagnéstico a las
entidades y ejecutar los procesos propios de implantacion y soporte del producto software.

3.2 Aplicacion de las técnicas correspondientes a la Fase I: Iniciacion

Durante esta fase se establecié un estudio preliminar sobre la organizacion. En el estudio del area
escogida, se reviso con la direccion del area cliente, para conocer si la ayuda que ellos estaban buscando
y el problema que se deriva de la misma consiste en contribuir a rectificar, una situacién que ha
deteriorado (problema de correccién), a mejorar una situacién imperante (problema de mejoramiento) o a

crear una situacion totalmente nueva (problema de creacion).

En esta fase se organizaron reuniones utilizando la técnica de Tormenta de Ideas con el propésito de
disefiar una estrategia que facilitara conocer claramente el objetivo principal de la aplicacién de la guia,

gue fue identificar los principales problemas y la solucion correspondiente a cada uno de ellos.

La aplicacion de la Tormenta de Ideas fue a 7 miembros del area, incluyendo la jefa del equipo de
Implantacion y Soporte. El objetivo de esta técnica, fue ejecutar sesiones grupales que facilitaran y
condujeran a una previa preparacion de todo el trabajo a realizar. Luego se aplic6 una Entrevista a la jefa
del area, por ser la persona que debe estar mas capacitada para conocer los aspectos generales y el
detalle de esta area. Se conocieron aspectos sobre el equipo de trabajo, su mision, vision, si estaban

identificados y clasificados los procesos y los problemas que presentan. Ver anexo 2

Por medio de la Entrevista se pudo obtener la informaciéon de que no tienen clasificados sus procesos en
claves, estratégicos y de soporte para conocer el tipo de proceso que estan desarrollando. Se conocié que
en esta area existen los siguientes procesos:

Proceso de incorporacion al sistema: en este proceso es introducida y adaptada en el sistema integral de

gestion, la informacién previamente recopilada. Se realiza una correcta configuracién del sistema
ejecutandose los procedimientos de operacion, de administracion del sistema, de seguridad y de control

de acceso. Incluyen el arranque y cierre del sistema segun la frecuencia establecida, la planificacion de
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trabajos, su recuperacion y reanudacion, las autorizaciones de acceso al sistema segun los distintos
perfiles de usuario, entre otros.

Proceso piloto: este proceso se ubica entre los mas complicados, debido, a la preparacion del personal
necesario para realizar esta operacion, al numeroso grupo de actividades que conlleva, al soporte que se
mantendra al software.

Gestion del transporte: en este proceso se realizan los trAmites necesarios para garantizar la
transportacion del equipo de Implantacién y Soporte hacia las entidades que inician el piloto.
Se aplicaron Encuestas a 7 miembros del equipo de Implantacion y Soporte. El objetivo de la Encuesta fue
detectar los problemas que pudieran existir en el proceso piloto por constituir el proceso clave mas
importante de esta area. Ver anexo 3
Para la aplicacion de las Encuestas se tuvo en cuenta que el personal tuviera:

» Conocimientos amplios sobre el proceso piloto.
Participacion activa en los pilotos.
Experiencia y calidad en el desarrollo del proceso piloto.

Disciplina en el trabajo

Y V VYV V

Buena asistencia y puntualidad.
» Compromiso con el trabajo.
Los seleccionados fueron:
» Jefe del Departamento de Soluciones Empresariales.
» Jefa del area Implantacion y Soporte.
» 5 entrenadores del proceso piloto.

La planificacion para las actividades que se realizé fue por medio del diagrama de Gantt.

Después de realizadas cada una de las actividades de la primera fase se procedi6 a realizar la Ficha de

Captura de Informacién Primaria como ultima tarea de esta fase. Ver anexo 4

3.3 Aplicacién la aplicacion de las técnicas correspondientes a la Fase Il: Diagnéstico

La participacion de la jefa del area y los trabajadores seleccionados, ademas de la informacién ofrecida
por el area de Implantaciéon y Soporte proporcionaron un alto grado de obijetividad en el analisis. Después

de analizados la informacién general del area se pudo observar que la recopilacion de las Encuestas
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contribuy6 a detectar numerosos problemas. Al estudiar este banco de problemas, se ratifico el listado de

los problemas fundamentales, los cuales se presentan a continuacion:
1. Las actividades del proceso piloto no se realizan correctamente.
2. El personal no cumple con la competencias descritas por roles para realizar el proceso piloto.

Como se observa la Tabla 3, constituye la Votacion Nominal aplicada a los miembros del equipo (7

profesionales) para comprobar que estos problemas son identificados por los miembros del equipo.

Tabla 3: Resultados de la Votacion Nominal

Problemas | Miembros de la organizacién | Total

112 ,3|4|5|6]|7 7

1 X | X X X | x| 5

2 | x| x| X X | X | x| 6

El andlisis de las Encuestas y Entrevistas realizado en la fase I, permitié identificar las posibles causas de

estos problemas:

CAUSAS QUE MOTIVAN EL PROBLEMA 1: “Las actividades del proceso piloto no se realizan

correctamente.

1. No se cumple el procedimiento establecido para la seleccion de entidades.
2. No se cumple con los plazos en la entrega.

3. No se controla la gestién de cambio.

4. Cruzamiento de funciones y tareas.

5. No se controla la gestion de riesgos.
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Mo se cumple el

Mo se cumple procedimianto
con los plazos establecido para la
en la entrega. seleccion de entidades.

Problema 1. Las actividades
del proceso

»ide Piloto no se

realizan correctamente.

Mo se controla la
gestidon de cambio.

Cruzamienio de Mo se controla la gestion
Hfunciones y lareas de riesgos

Figura 2: Diagrama Causa-Efecto. Problema 1

CAUSAS QUE MOTIVAN EL PROBLEMA 2: “El personal no cumple con la competencias descritas

por roles para realizar el proceso piloto.
6. El personal no esta especializado en la rama de implantacién y soporte.

7. Falta de experiencia en la rama de implantacién y soporte.

8. No se tienen en cuenta los perfiles de competencia para seleccionar al personal.

9. No se dispone de entrenadores integrales.
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Falta de experiencia El personal no esta especializado
en la rama de en la rama de implantacion
implantacian y soporte. | |y soporte.

E1 persanat no eeine |PFOBDlEema 2. El personal no

capacitacion

cumple con las competencias descritas

*por roles para realizar el proceso de Piloto.

S realiza &l procasa
de seleccion incorrectaments

Mo se dispone de Mo se tienen en cuenta los perfiles
trenadores integrales. de compelencia para
seleccionar al personal.

Figura 3: Diagrama Causa-Efecto. Problema 2

Las causas encontradas se sometieron a Votacion Ponderada a los 7 miembros del equipo
seleccionados entre estudiantes y profesores, para estudiar el peso que tiene dentro del problema estas

causas:

Tabla 4: Resultados de la Votacion Ponderada

Causas | Miembros de la organizacion | Total

12|34 |5]|6]|7

1 10/ 8| 9|10 9|8 | 7 61

2 10(10| 8 | 8 | 8 | 9 |10| 63

3 07| 7|7 |5]|7]10| 53
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4 | 8|2|9|8|3|8]|10| 48

5 10| 9 |10|10| 8 | 9 |10 | 66

6 10|10, 8 | 8 |10| 6 | 10| 62

7 |8|8|6|9)|8 10| 8| 57

8 |7|8|10/6|5|8]|9]| 53

9 | 9|5(5(8|9|3]9] 48

Mediante la aplicacion de la Votacion Ponderada, los miembros del equipo de trabajo otorgaron, segun
sus consideraciones, el peso a la causa mas relevante en cada uno de los problemas encontrados. Y en
apoyo a esta actividad se aplicé el Analisis de Pareto, el cual sigue la regla de los pocos vitales y muchos
triviales, donde el 20% de las causas resuelve el 80% de los efectos. Esto significa que de las nueve

causas encontradas es suficiente solucionar seis causas para obtener un efecto positivo en los problemas.

Aplicando el Andlisis de Pareto, se logrdé encontrar segun las soluciones potenciales. Al mismo tiempo se
pudo realizar un andlisis de las causas, que contribuyeron a estos problemas. Llegando a la conclusion de
gue se debia:

Trabajar en las soluciones de las siguientes causas para poder resolver el problema 1: Las actividades del
proceso piloto no se realizan correctamente:

1- No se cumple el procedimiento establecido para la seleccion de entidades.
2- No se cumple con los plazos en la entrega del producto.

3- No se controla la gestién de cambio y la causa.

5- No se controla la gestion de riesgo.

Trabajar en las soluciones de las siguientes causas para poder resolver el problema 2: El personal no

cumple con la competencias descritas por roles para realizar el proceso piloto.

6- El personal no esta especializado en la rama de implantacién y soporte y la causa.
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7- Falta de experiencia en la rama de implantacion y soporte.

Finalmente, se realiz6:

» La Ficha de Modelacién de Macroproceso. Ver anexo 5

» La Ficha de Modelacién de Proceso. Ver anexo 6

3.4 Aplicacion de las técnicas correspondientes a la Fase lll: Mejora de Procesos

En primer lugar se generaron diferentes alternativas de solucion que luego fueron analizadas como forma

de determinar la solucién o soluciones a introducir. Se propuso mejoras a la jefa del area segun la

habilidad y estudio realizado tras encontrar los problemas. Se listaron las soluciones potenciales partiendo

de las causas claves:

Tabla 5: Causas y soluciones

Causas

Soluciones

1. No se cumple el
procedimiento establecido para

la seleccion de entidades.

1. Evaluar que las caracteristicas de las entidades correspondan con las
necesidades del proyecto, mediante una revisién del procedimiento de

evaluacion de entidades.

Responsable Jefe de Equipo de Implantacién.

2. No se cumple con los plazos

en la entrega.

2. Mejorar la gestién de cronogramas de entrega a piloto mediante una

correcta planificacion y estimacion del tiempo.
Responsable Jefe de Departamento de Desarrollo del Producto.

3. Establecer una alternativa de fuerzas y recursos que tenga en cuenta

retrasos de hasta un 15% del tiempo inicial.

Responsable Jefe de Equipo de Implantacién.

3. No se controla la gestion de

4. Seleccionar un responsable para la gestion de incidencia que cumpla

con las actividades Unicamente de ese rol, debido a la importancia de
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cambio.

esta actividad dentro del proceso.
Responsable Jefe de equipo de Implantacién y Soporte.

5. Disponer de un equipo de desarrollo como parte de personal de
soporte que sea capaz de mantener actualizado el proceso y el
cumplimiento y trazabilidad de los cambios de cualquier nivel.

Celebrar un taller mensual de gestién de cambio para que todos estén al

tanto del proceso.

Responsable Jefe de Equipo de Implantaciéon y Soporte.

5. No se controla la gestién de

riesgos.

6. Impartir cursos de Gestion de Riesgo (Planificacién, el seguimiento y

control de riesgos)

7. Evaluar y establecer mensualmente un taller de gestién de riesgos

con todos los procesos de implantacion y soporte :
» ldentificacion y evaluacion
» Aumento de la probabilidad y el impacto de los eventos positivos

» Disminucién de la probabilidad y el impacto de los eventos

adversos para el proyecto.

Responsable Jefe de Equipo de Implantacién y Soporte

6. EI personal no esta
especializado en la rama de

implantacién y soporte.

8.Impartir cursos especializados y con urgencia para elevar los

conocimientos en la rama de implantacién y soporte:
» Curso de instalacion de servidores.
» Curso de gestion de proyecto.

» Cursos alcance y tiempo.
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» Curso de Postgree y herramienta PGAdmin.
» Cursos para la gestion de incidencias.
» Cursos funcionales de la aplicacion o sistema a implantar.

Responsable Jefe de Equipo de Implantaciéon y Soporte.

7. Falta de experiencia en la

rama de implantacion vy

soporte.

9. Seleccionar personal de implantacion y soporte con al menos 6 meses

de experiencia en la actividad de implantacion y soporte.

Responsable Jefe de Departamento (SOLEM).

Luego se realizé en conjunto con la jefa del area, la Hoja de Balance, para conocer las posibilidades de

aplicacion de cada una de estas ocho soluciones propuestas.

Tabla 6: Resultados de la Hoja de Balance

Solucién Propuesta

Aspecto Positivo

Aspecto Negativo

1. Evaluar que las caracteristicas de las | Mejor organizacion en el | No tiene
entidades correspondan con las necesidades | proceso del piloto.
del proyecto, mediante una revision del L

o » ] Organizacion del
procedimiento de evaluacion de entidades. o

proceso inicial de

Responsable Jefe de Equipo  de | seleccion de entidades
Implantacion. clientes.
2. Mejorar la gestion de cronogramas de | Mejor planificacion vy | No tiene
entrega a piloto mediante una correcta | gestion adecuada del
planificacion y estimacion del tiempo. tiempo.
Responsable Jefe de Departamento de | Disminucibn en los

Desarrollo del Producto.

3. Establecer una alternativa de fuerzas y

tiempos de entrega.
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recursos que tenga en cuenta retrasos de

hasta un 15% del tiempo inicial.

Responsable Jefe  de Equipo de
Implantacion.
4. Seleccionar un responsable para la | Se establece un proceso | No tiene

gestién de incidencia que cumpla con las
actividades unicamente de ese rol, debido a
la importancia de esta actividad dentro del

proceso.

Responsable Jefe de equipo de Implantacién

y Soporte.

5. Disponer de un equipo de desarrollo como

ordenado y
documentado de la
actividad de gestion de

cambio.

Realizar el proceso del

Piloto mas organizado.

Evitar la duplicacion de

parte de personal de soporte que sea capaz | tareas.
de mantener actualizado el proceso y el
cumplimiento y trazabilidad de los cambios
de cualquier nivel.
Celebrar un taller mensual de gestién de
cambio para que todos estén al tanto del
proceso.
Responsable Jefe de Equipo de Implantacién
y Soporte.
6. Impartir cursos de Gestibn de Riesgo | Alcanzar mayores | Demoras en los tiempos para
(Planificacion, el seguimiento y control de | conocimientos sobre | realizar el piloto a las
riesgos. temas de soporte e | entidades.
implantacion.

7. Evaluar y establecer mensualmente un

taller de gestiébn de riesgos con todos los

Evita que el riesgo tenga
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procesos de implantacion y soporte :

>

>

Identificacién y evaluacion

Aumento de la probabilidad y el

impacto de los eventos positivos

Disminucién de la probabilidad y el
impacto de los eventos adversos para

el proyecto.

Responsable Jefe de Equipo de Implantacion

y Soporte

menos impacto.

de
de
roles de implementador y

Aumento las

competencias los

soporte.

8.Impartir

cursos especializados y con

urgencia para elevar los conocimientos en la

rama de implantacion y soporte:

>

>

Curso de instalacion de servidores.
Curso de gestion de proyecto.
Cursos alcance y tiempo.

Curso de Postgree y herramienta
PGAdmin.

Cursos para la gestion de incidencias.

Cursos funcionales de la aplicacién o

sistema a implantar.

Responsable Jefe de Equipo de Implantacién

y Soporte.

Alcanzar mayor
conocimiento en temas
de

soporte.

implantacién y

Mejor preparacion para
realizar el proceso

piloto.

Demoras en los tiempos para

realizar el piloto.
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(23]
C

9. Seleccionar personal de implantacion y | Permite que el proceso | No tiene
soporte con al menos 6 meses de |del piloto se desarrolle
experiencia en la actividad de soporte e | mejor.

implantacion.

Responsable Jefe de  Departamento
(SOLEM).

Al final de esta fase se realiz6 la Ficha de Mejoras de Procesos correspondiente. Ver anexo 7

3.5 Aplicacion de las técnicas correspondientes a la Fase IV: Implementacién

Se realiz6 el informe oficial donde se recogen los problemas y las soluciones a implementar, el cual le es
entregado a la jefa del area de Implantacién y Soporte.

Para la aplicacion de las soluciones se le sugirié a la jefa del area que elaborara un plan de control,
teniendo en cuenta el responsable de ejercer el mismo en cada una de las acciones descritas y las fechas
en gque estas se deben ejecutar.

Después de desarrollada la aplicacion de las técnicas, se obtuvo por parte de la jefa del equipo
Implantacion y Soporte y el jefe del Departamento de Soluciones Empresariales un aval de aceptacion,
aprobando que, con la aplicacién de las técnicas de consultoria y modelizaciébn de procesos se pudo
lograr un consenso con el equipo de Implantacibn y Soporte; asi como una mejor comprension del
proceso piloto a partir de los problemas y soluciones planteados. Ver anexo 8

3.6 Conclusiones parciales

En este capitulo se mostré6 como aplicar a cualquier proceso de negocio la guia para el uso de las técnicas
de consultoria organizacional y modelizacion de procesos integradas a la metodologia TOT. La aplicacion
de las técnicas de consultoria y modelizacién de procesos en el caso de estudio analizado, contribuyé a
capturar la informacién necesaria para la comprension del proceso piloto. También permiti6 obtener
soluciones posibles de aplicar, en el area de Implantacion y Soporte, dirigidas a los problemas
encontrados.
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CONCLUSIONES FINALES

CONCLUSIONES FINALES
» El estudio del estado del arte de las técnicas de modelizacion de procesos y de consultoria
organizacional posibilité la seleccion de las mismas basado principalmente en las caracteristicas y
principios de la metodologia TOT.

» La integracion de las técnicas de consultoria y modelizacion de procesos permiti6 un mejor
desarrollo de las actividades de la metodologia TOT garantizando una mayor captura de la
informacion de los procesos del negocio de una organizacion.

» La aplicacion de la guia para el uso de las técnicas de consultoria organizacional y modelizacion
de procesos de negocio permitid6 una mejor comprension del proceso piloto analizado, proponiendo
mejoras al mismo y un consenso con los clientes de esta area sobre los problemas encontrados y

las posibles soluciones.
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RECOMENDACIONES

>

Utilizar las técnicas de consultoria y modelizacion de procesos integradas a la metodologia TOT en
el CEIGE.

Utilizar las técnicas de consultoria y modelizacion de procesos, integradas a la metodologia TOT,
en otras organizaciones que solicite servicios consultivos.
Continuar con la investigacion de otras técnicas posibles a integrar en la metodologia TOT.
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ANEXOS

ANEXOS
Anexo 1 Guia para el uso de las Técnicas de Consultoriay Modelizacion de procesos
Fase I: Iniciacion.
El objetivo de esta fase es identificar a la organizacion a la cual se le ofrecer& el servicio de consultoria,
conocer las necesidades y deseos de los clientes a través de la determinacion, de manera general, de la
politica, estrategia y cadena de valor de la empresa. En esta fase también se identifican y clasifican los
procesos, sus responsables y el equipo de trabajo.
En resumen en esta fase se debe:

» Preparar a la organizacién para el proceso de consultoria organizacional.

» Realizar un estudio preliminar de los problemas y procesos del negocio que existen en la

organizacion.

» Realizar un cronograma para planificar las actividades de la metodologia.
Para el desarrollo de esta fase el consultor de procesos debe tener en cuenta la informacion preliminar
sobre la capacidad organizacional y la identificacion de los procesos. Las actividades se describen a
continuacion:

1. Intercambio de expectativas.
Esta actividad tiene como propésito realizar un intercambio con los miembros de la organizacién para
crear un ambiente apropiado en el desarrollo del proceso de consultoria organizacional. Para su
realizacién el consultor de procesos puede utilizar la técnica de Tormenta de Ideas y se recomienda seguir
las siguientes buenas practicas:

» Ambiente exento de tension y agradable.

» Mientras mas ideas se generen mucho mejor.

» Tener en cuenta las ideas mas importantes.
Es recomendable que una vez aplicada la Tormenta de Ideas, el consultor estudie cada una de estas
ideas que se han generado; puesto que siempre surgen muchas que algunas les reportan informacion
pero otras no. Para las ideas que no aporten valor ni significado a los propésitos del consultor de procesos
puede emplear la técnica de Reduccién del Listado; eliminando de esta forma las ideas incoherentes,
incompletas y confusas.

2. Preparacion inicial de todos los implicados.
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En esta actividad se preparan a los clientes para el proceso de consultoria ya que son estos los que
deben enfrentar situaciones las cuales no suceden normalmente en la organizacion. Aplicando las
técnicas Entrevista y Encuesta es posible lograr una participacion mas activa de todos los implicados.
Ademds, existen posibilidades de obtener informacion mucho mas concreta sobre problemas o
sugerencias. Se recomienda realizar una seleccion de las personas a las cuales se les aplicaran las
técnicas vistas anteriormente.
3. Elaboracion de la planificacion de las tareas.

Esta actividad, estd encaminada a realizar la planificacion de las tareas que se ejecutaran en la
metodologia. Para esto el consultor de procesos puede utilizar el Diagrama de Gantt, por medio de la
herramienta Microsoft Project, donde se reflejen las actividades, los recursos utilizados, los responsables y
las fechas de cumplimiento de cada una de estas actividades.

Ficha de Captura de Informacion Primaria (FCIP).

Al concluir cada una de las actividades anteriormente vistas, el consultor de procesos procede a realizar la

Ficha de Captura de Informaciébn Primaria. El proceso de construccion de la FCIP consta

fundamentalmente de la (s) Entrevista (s) y Encuesta (s) que se le (s) aplica (n) a los miembros del equipo

para de esta forma elaborarla con la informacion obtenida. También es posible consultar materiales

impresos o digitales que puedan brindar informacién de la organizacion; con el objetivo de obtener la

mayor cantidad de datos para que puedan ser reflejados en esta ficha.

Fase II: Diagnéstico

El objetivo de esta fase es identificar los problemas y realizar un andlisis de los procesos del negocio,

examinar de forma detallada sus causas y preparar la informacién necesaria para orientar las decisiones

gue han de ser tomadas para la solucién. Aunque es posible obtener soluciones una vez encontradas las

causas, en principio, esta fase no contiene una actividad encaminada a la solucién de los problemas, esto

se realizara en la Fase lll: Mejoras de Procesos.

Para la realizacion de las actividades de esta fase, es preciso tener identificados y clasificados los

procesos; asi como realizada la Ficha de Captura de Informacién Primaria. Las actividades definidas son:
1. Identificar y definir los problemas.

En esta actividad, se identifican y definen los problemas que existen en la organizacién, sobre los cuales

se estaran trabajando para encontrar la solucién correspondiente. Para desarrollar esta actividad es

posible aplicar una votacién nominal.
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Lo primero el consultor de procesos en la votacion nominal es seleccionar al mismo grupo de personas
gue fueron encuestadas y entrevistadas ya que ellos fueron los escogidos para la aplicacion de todas las
técnicas. A estas personas se les entrega una hoja de papel donde se exponen los principales problemas
encontrados, ellos deben votar con una cruz(x) para identificarlos. Al final el consultor debe realizar la
suma total de los votos de cada problema para conocer la cantidad de votaciones recibidas por cada uno

de ellos. Estas votaciones quedarian recogidas en la tabla que se muestra a continuacion:

Problemas Miembros de la organizacién Total
1 2 3 4 5 6 7 7

1 X X X X X 5

2 X X X 3

3 X X X X X X 6

4 X X 2

2. ldentificar las causas del problema
El propdsito de esta actividad es identificar las causas que contribuyeron a crear el problema que afecta a
la organizacion; el consultor de procesos puede utilizar la técnica diagrama Causa-Efecto o espina de
pescado de Ishikawa. A partir de las conclusiones obtenidas, segun la votacién nominal, el consultor se
encuentra en condiciones de poder determinar las causas que provocaron efectos indeseables en la
organizacion. Las tareas que se proponen para la construccion del diagrama son las siguientes:
Tarea 1. Definir el efecto que percibid y colocarlo en un rectangulo que seria la “cabeza del pescado’.
Trazar una linea horizontal para derivar las causas apuntando al efecto.
Tarea 2. Identificar las causas principales que contribuyeron a crear este efecto en la organizacion. Estas
se encierran en un recuadro que va enlazado con la linea horizontal.
Tarea 3. Por cada uno de estos enlaces, determine las causas fundamentales y conéctelas a los enlaces
de las lineas principales.
Una vez identificadas las causas, estas se someten a la técnica de votacidon ponderada para que los
clientes las identifiguen segln sus consideraciones. La votacidon ponderada es similar a la votacion
nominal con la diferencia de que se exponen las causas y se votan por ellas segun una ponderacion. Esta

ponderacién puede ser del 1 al 10, 1 al menor valor, 2 un valor mayor y asi sucesivamente.
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El célculo total de las votaciones ponderadas proporciona, como resultado, las causas que tienen mayor o
menor peso el cual es otorgado por los miembros de la organizacién. En apoyo a esta técnica se
recomienda utilizar el andlisis de Pareto para priorizar las causas que determinan la existencia del
problema. En este analisis se listan todas las causas detectadas, luego se estudian para resolver aquellas
gue son responsables de la existencia de los principales problemas con el objetivo de que todas las
soluciones estén enfocadas en resolver estas causas estudiadas.

Los clientes siempre desean conocer los problemas que se encontraron en la organizacion a partir del
estudio realizado por parte de los consultores. Con un Gréafico se pueden representar datos de interés
para los usuarios como por ejemplo: las causas que contribuyeron a crear problemas en la organizacion,
la cantidad de problemas detectados, entre otras.

Al final de esta fase el consultor en conjunto con el analista de procesos realizan, la Ficha de Modelacion
de Macroprocesos. En esta ficha se recoge la informacién general de los macroprocesos, asi como la
descripcion de cada uno de ellos. Para completar la ficha es necesario realizarla a partir de las siguientes
nuevas técnicas incluidas:

Diagrama _de Descomposicién de Procesos donde se representan los procesos de forma estructurada

desde un nivel general hasta uno detallado.

Para una mejor realizacion de este diagrama se debe incluir la representacion de las areas funcionales,
macroprocesos, procesos, las actividades que se desarrollan y se incluye en la seccién Diagrama de
Descomposicion de Procesos de la Ficha de Modelacién de Macroprocesos.

Diagrama de Flujo de Proceso para mostrar tanto las actividades que se realizan como la informacién

entre las actividades. La representacion de estas actividades se realiza por medio de la herramienta Intalio
Designer.
Algunas buenas practicas a seguir, para representar el Diagrama de Flujo de Proceso son:
> No incluir en el diagrama los casos excepcionales. (por ejemplo registros invalidos, incompletos, o
gue son rechazados)
> No se debe dejar ningun flujo sin origen ni destino.
» No creer falsas dependencias entre las actividades.
Eventos esta técnica se incluye en tres secciones dentro de esta ficha, que ademas de capturar los

eventos es decir, sucesos 0 acontecimientos que ocurren internamente o externamente en el area de
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negocio de un proceso determinado, se recogen las respuestas que debe dar el &rea de negocio ante
cada evento, facilitando asi la comprension de lo que esta sucediendo en el negocio:

Integracion de Procesos y Datos (IPD) se representa en forma de matriz donde se colocan los procesos
de forma vertical y las entidades de forma horizontal. Se verifica si actian o no los procesos sobre las
entidades, entiéndase por estas Ultimas los artefactos que se crean, modifican, eliminan o consultan para
la realizacion de las actividades.
Fase lll: Mejora de Procesos
El objetivo de esta fase, es encontrar la solucion del problema a partir de las causas y efectos detectados;
realizando un estudio de las soluciones que se proponen. Para esto, el consultor debe emplear un
conjunto habilidades y accionar sobre los principales problemas que existen en la organizacion. Estas
acciones debieron estar encaminadas a:

» Identificar los problemas.

» Identificar las causas de los problemas.
Para realizar las actividades de esta fase deben estar los procesos seleccionados para la mejora; asi
como realizadas la Ficha de Modelacién de Macroprocesos y la Ficha de Modelacion de Procesos. Estas
actividades son:

1. Analisis de mejora.
En esta actividad se trabaja en base ha: comprobar y disminuir los riesgos que puedan existir a partir de
las soluciones planteadas. Por medio de la técnica Hoja de Balance es posible realizar un analisis de las
mejoras propuestas. Se recomienda gue el andlisis se realice en conjunto entre clientes y consultores para

evitar imposiciones y lograr un mutuo acuerdo. La Hoja de Balance tiene el siguiente formato:

Soluciones Aspectos Positivos Aspectos Negativos
[Aspectos positivos a favor de la | [Soluciones propuestas.] [Aspectos negativos en contra
solucion.] de la solucion.]

Seria conveniente en esta actividad, volver a aplicar una entrevista o encuesta si resulta factible y cémodo
para el consultor con el objetivo de buscar retroalimentacién sobre las soluciones encontradas y
propuestas por el mismo.

2. Redisefo de los procesos
El propdsito de esta actividad es disefiar nuevamente el proceso a partir de las soluciones planteadas. Se

cumple esta actividad mediante la realizacién de la Ficha de Mejora de Procesos. Para la realizacién de

47




ANEXOS

esta ficha se debe tener en cuenta que contiene la misma informacién que la Ficha de Modelacién de
Procesos, ya vista, que no por tener los mismos datos deja de tener importancia ya que en esta se coloca
la informacion de la propuesta de mejora realizada.
Aqui se incluyen las mismas técnicas es decir Eventos, Diagrama de Descomposicion, Integraciones de
Procesos y Datos y el Diagrama de Flujo de Procesos en las secciones que correspondan. La diferencia
consiste en que ya no contendra la informacién actual de la organizacion, sino que tendra la informacion
mejorada a partir de los resultados obtenidos mediante las técnicas para la modelizacién de procesos y
consultoria organizacional, integradas a la metodologia TOT.
Fase IV: Implementacién
En esta cuarta fase se ponen en practica las acciones obtenidas de las soluciones propuestas. Es una
etapa de accién donde se aplican las acciones previstas y los directivos de las organizaciones deben
asegurarse que todo se realiza de la manera mas rigurosa posible.
Para la realizacion de las actividades de esta fase debe tenerse en cuenta las soluciones propuestas.
Estas actividades son:

1. Determinar costos y beneficios de las soluciones propuestas
No se debe implantar soluciones en la organizacion si no se tienen en cuenta los costos y sus beneficios
ya que es muy poco probable que no alcance éxito si no se tiene una estimacioén al menos de los costos.
En esta actividad, el consultor de procesos puede realizar un andlisis de los costos y beneficios por medio
de la técnica Analisis de los Costos-Beneficios. En esta técnica se analizan todas las soluciones
propuestas por el consultor determinando los costos asociados si los tiene; asi como los beneficios
cualitativos que reportan para la organizacion

2. Implementacién de cada accion.
En esta actividad una vez determinados los costos y beneficios de las soluciones se procede a poner en
practica cada una de las acciones previstas en la Fase Ill.
Una vez concluidas estas dos actividades el consultor debe entregarle al lider, al gerente o al jefe de la

organizacién un informe sobre los problemas, soluciones y mejoras propuestas por los consultores.
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Anexo 2 Entrevista

Nombre:

Cargo que ocupa:

Empresa:

Area:

1.

© N O gk~ D

10.
11.
12.
13.

14.

15.
16.

17.

18.

¢ Esté definido el objeto social del area de negocio, asi como, su papel y lugar tanto en la sociedad
como en el &mbito nacional?

¢La empresa tiene definido una misiéon?

¢ Estan definidos los principales productos o servicios de la empresa?

¢Las areas organizativas tienen definido una vision?

¢ Estan definidos los objetivos a corto, mediano y largo plazo de la empresa?

¢ Cudl es el modelo de negocio de la empresa?

¢, Como define las tareas que deben llevarse a cabo?

¢ Tiene la organizacion identificadas normas, conductas, presunciones basicas y valores que
identifican la cultura de la organizacién?

¢ Estan identificados los procesos del negocio; asi como las actividades de estos?

¢La empresa gestiona su mision y visibn mediante una gestion por proceso?

¢ Estan identificadas las necesidades de capacitacion por cada uno de los puestos de trabajo?

¢ Esta definido el directivo responsable de cada proceso que se desarrolla en el area?

¢ Estan identificados el inicio y fin de cada proceso y su relacion con otros procesos de la cadena
de valor?

¢ Estan identificados y definidos los recursos humanos, materiales y tecnoldgicos y productos para
el cumplimiento de los eventos y actividades de cada proceso?

¢ Estan definidos los roles y la cantidad de personas que intervienen en cada proceso?

¢Estan definidos aquellos procesos criticos que estan funcionando mal o que son necesarios
mejorar y la evaluacion de sus puntos débiles y fuertes?

¢ Estan identificados y caracterizados los procesos del negocio? ¢ Cuéales son los procesos del
negocio mas importantes de esta area?

¢,Cuadles son las actividades principales de este(0s) proceso(s)? ¢ Se realizan correctamente?
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19.
20.

21.

22.

23.

24.

25.

ANEXOS

¢, Cudles son los principales problemas que presenta? ¢ Cudles son sus posibles causas?

¢Los responsables de los procesos realizan periédicamente evaluaciones de riesgos en sus
actividades?

¢Es adecuado el nivel de tecnologia de la organizacién para llevar a cabo sus funciones y la
gestion de sus procesos?

¢Las aplicaciones existentes se disefiaron basadas en un proceso optimizado o en el proceso
actual?

¢ Los sistemas existentes se desarrollan teniendo en cuenta el conocimiento de los principales
expertos de los procesos?

¢Existe una evaluacion previa de las aplicaciones existentes si cumplen con las expectativas o
requisitos para los cuales fueron desarrolladas?

¢ Los sistemas existentes tienen facilidades de integracién con otros sistemas?
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Anexo 3 Encuesta
Le solicitamos que exprese abiertamente su sentir y sea tan preciso como pueda. La informaciéon que
usted vierta en esta encuesta es estrictamente confidencial y para el uso exclusivo del area de de
Implantacion y Soporte.

1. ¢Comprende el proceso del piloto?

Si__ No__ Regular__ A grandes rasgos__
2. ¢Cumple con el tiempo de trabajo acordado para realizar el piloto de un producto?
Si__ No__
3. ¢El personal esta correctamente capacitado?
En algunos temas___ En ningdn tema___ En todos los temas____
4. ¢Se organiza adecuadamente el trabajo mediante un plan? Si__ No___
5. ¢Son gestionables los puestos de trabajo? Si_ No__
6. ¢Cdomo calificaria el procedimiento para seleccionar el personal de trabajo?
Malo  Regular__ Bueno___ Muy bueno_
7. ¢Se estimula moralmente al personal? Si__ No___
8. ¢Existe una adecuada gestion de riesgos, tiempo y cambios? Si__ No__
9. ¢Tiene conocimientos sobre el costo de los recursos utilizados en esta area? Si__ No___
10. ¢ Como es el comportamiento de la direccidén de entidades donde se realiza el proceso del piloto?
Malo  Regular___ Bueno___ Muy Bueno_

11. Quisiera expresar algo mas que considere importante:
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Anexo 4. Ficha de Captura de Informacion Primaria

ANEXOS

FICHA DE CAPTURA DE INFORMACION PRIMARIA (FCIP)

FCIP
Rev00
Fecha
Inicial
Estructura

EVALUACION DE LA CAPACIDAD ORGANIZACIONAL

Area Marcar con una X el tipo de estructura
___Ministerio ___Entidad ____Unidad ___Area __ x_Grupo de Trabajo
Nombre del Area: Implantacién y Soporte
Ubicacién: Centro de Informatizacion de la Gestion de Entidades.
¢ Esta definido el objeto social, asi como su papel y lugar tanto en la sociedad
como en el ambito nacional?
Objeto Social | __No sabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple

aceptablemente _x_Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente _ No

disponible _x_Disponible verbal _ Copia dura _x_Copia digital
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¢La entidad y las areas organizativas tienen definido una visién?

__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __Se cumple

aceptablemente __ Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente __ No
disponible _x_Disponible verbal _x_Copia dura __x Copia digital

¢, Hay coherencia entre la vision, las competencias y las funciones asignadas a
la entidad por la Constitucion o la Ley?
__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple

aceptablemente _ Se cumple en alto grado _x_Se cumple plenamente

¢ Existe alguna idea de como debe ser la organizacién que deseamos, en qué
clase de empresa desean convertirse o alguna aspiracion?

__Nosabe __ No secumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __Se cumple

Vision aceptablemente _x_Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente _ No
disponible __ Disponible verbal _ Copia dura __Copia digital
Estan definidos los objetivos a corto, mediano y largo plazo de la entidad:
__Nosabe __ No secumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente _x_ Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente _ No
disponible __ Disponible verbal _ Copia dura __Copia digital
¢, Qué objetivos prevalecen en su empresa, financieros (con animo de lucro) o
Objetivos estratégicos (sin &nimo de lucro)?

__Nosabe __ Nosecumple _ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente _ Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente _ No

disponible _x_Disponible verbal _ Copia dura __Copia digital
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¢, Como selecciona sus clientes?

__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __Se cumple
aceptablemente __ Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente __ No
disponible _x_Disponible verbal __ Copia dura __Copia digital

¢,Como define y diferencia sus ofertas de producto?

__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente _x_Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente __ No
disponible __ Disponible verbal _ Copia dura __Copia digital

¢, Como crea utilidad para sus clientes?
__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente _ Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente _ No

disponible _x_Disponible verbal __ Copia dura __Copia digital

Reglas

Formales

¢ Tiene la organizacion identificadas normas, conductas, presunciones basicas
y valores que identifican la cultura de la organizacién?

__Nosabe __ No secumple _ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente _x_ Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente _ No

disponible _x_Disponible verbal _ Copia dura __Copia digital

¢ Principios que rigen el comportamiento habitual o deseado de las personas?
__Nosabe __ Nosecumple _ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente X Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente _ No

disponible _x_Disponible verbal _ Copia dura __Copia digital

Factores

¢ Estan definidos los elementos que resultan determinantes en la organizacion
para la obtenciéon de resultados eficaces y sostenibles?
__Nosabe __ Nosecumple _ Se cumple Insatisfactoriamente _ Se cumple

aceptablemente _x_ Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente _ No
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Claves para el | disponible _x_Disponible verbal __ Copia dura __Copia digital
Exito (FCE)

¢ Cudl es el secreto del triunfo en este sector?

__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __Se cumple
aceptablemente _x_Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente _ No
disponible _x_Disponible verbal __Copia dura __Copia digital

¢La entidad gestiona su misién y visién a través de una gestién por proceso?
__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple

aceptablemente _x_Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente

Estructura

¢La estructura definida, la asignacion y distribucién de cargos responde a los
requerimientos de los procesos?
__Nosabe __ Nosecumple x Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple

aceptablemente _ Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente

¢La entidad mezcla la gestion funcional con la gestibn por procesos para
cumplir su misién y objeto social principal?
__Nosabe _ No se cumple _ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple

aceptablemente _ Se cumple en alto grado _x_Se cumple plenamente

EVALUACION DEL PROCESO

Procesos ¢ Estan definidos los procesos operativos que impactan sobre el objeto social y
Claves la misién principal de la empresa?

__Nosabe __ Nosecumple __ Se cumple Insatisfactoriamente _ Se cumple
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aceptablemente __Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente __ No
disponible _x_Disponible verbal __Copia dura _x_Copia digital

Procesos ¢ Estan definidos los procesos que impactan sobre la estrategia y la gestion de
Estratégicos direccion de la empresa (Claves-Estratégicos)?

__Nosabe __ Nosecumple _x_Se cumple Insatisfactoriamente __Se cumple
aceptablemente __ Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente _ No
disponible __ Disponible verbal __ Copia dura __Copia digital

Procesos de | (Estan definidos los procesos que apoyan la mision principal de la
Apoyo organizacion?

__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente _x_Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente __ No

disponible __Disponible verbal __ Copia dura __Copia digital

¢ Estan identificadas las principales reglas del negocio que se deben cumplir en
Reglas de | la organizacion para que se realice el proceso?

Negocio __Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente _ Se cumple
aceptablemente _x_Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente __ No
disponible __ Disponible verbal _ Copia dura __Copia digital

¢ Estan identificados el inicio y fin de cada proceso y su relacién con otros
procesos de la cadena de valor?

__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente _ Se cumple
aceptablemente _ Se cumple en alto grado x__Se cumple plenamente __ No

disponible _x_Disponible verbal __ Copia dura _x_Copia digital

¢La entidad cuenta con manuales de procesos y procedimientos y se trabajan
por ellos, estan descritas las fichas de cada proceso?

Documentacion | _ Nosabe _ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente _x_Se cumple
aceptablemente _ Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente _ No

disponible _x_Disponible verbal _ Copia dura __Copia digital

¢Estan identificados y definidos los recursos humanos, materiales vy

tecnolégicos y productos para el cumplimiento de los eventos y actividades de
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Recursos cada proceso?

__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente __ Se cumple en alto grado _x_Se cumple plenamente __ No
disponible _x_Disponible verbal __Copia dura __Copia digital

¢Estan definidos los roles y la cantidad de personas que intervienen en cada
proceso?

Roles __Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente __Se cumple en alto grado x__Se cumple plenamente __No
disponible _x_Disponible verbal __ Copia dura _x_Copia digital

Los principales riesgos estan asociados a los problemas identificados como
parte del analisis del proceso de solucién de problemas:

Riesgos __Nosabe __ Nosecumple _x_Se cumple Insatisfactoriamente __Se cumple
aceptablemente __ Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente _ No

disponible __ Disponible verbal _ Copia dura __Copia digital

Estan identificados cuales sistemas o aplicaciones de los que existen en la
organizacion a cuales procesos habilitan:

__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente _ Se cumple
aceptablemente _x_ Se cumple en alto grado __ Se cumple plenamente __ No

disponible _x_Disponible verbal __ Copia dura __Copia digital

Las aplicaciones existentes se disefiaron basadas en un proceso optimizado o
en el proceso actual:
__Nosabe _ Nosecumple x Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple

aceptablemente _ Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente

Los sistemas existentes se desarrollan teniendo en cuenta el conocimiento de
Sistema los principales expertos de los procesos:
Informatico __Nosabe __ Nosecumple _ Se cumple Insatisfactoriamente __Se cumple

aceptablemente _x_Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente

Existe una evaluacion previa de las aplicaciones existentes si cumplen con las

expectativas o requisitos para los cuales fueron desarrolladas:
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__Nosabe __ No se cumple __ Se cumple Insatisfactoriamente __ Se cumple
aceptablemente _x_Se cumple en alto grado __Se cumple plenamente __ No

disponible __ Disponible verbal __ Copia dura __Copia digital

Anexo 5. Ficha de Modelacién de Macroprocesos.

FICHA DE MODELACION DE MACROPROCESOS (FMM) FMM - Rev00
-Fecha

MACROPROCESO

[Identifica al macro proceso]

Titulo MP # 1 Implantacién
Tipo [Marcar con una X el tipo de Macroproceso]
_X__Clave ___ Estratégico __ Apoyo

[NUumero que identifica al macro proceso, es Unico, si es un macro proceso clave
Identificador seria MPCH#, si estratégico MPE# y si es de soporte MPS#]
MPC # 1

[Establece la finalidad del macro proceso, finalidad a ser alcanzada en el contexto
Mision del problema, resume el propésito.]

El macroproceso de Implantacién, se encarga de realizar un diagndstico a las
entidades y ejecutar los procesos propios de la implantacion de software:
instalacion, configuracion, carga inicial, capacitacion, entrenamiento y soporte de

las soluciones.

Objetivo [Resume el propdsito y objetivos del proceso]
Instalacién, configuracion, carga inicial, capacitacion, entrenamiento y soporte de

las soluciones.
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Grado de Uso

[Marcar con una X el grado de uso del proceso]
__X_Alto __ Medio __Bajo

Lugar

realizaciéon

de

[Especificar lugar o lugares donde se lleva a cabo el proceso]

Centro de la Informatizacién de la Gestién de Entidades, Universidad de las

Ciencias Informaticas

Mapa de Procesos << MPC # 1 Implantacion >>

Producto terminado.

Realizar el piloto,
mediante una correcta ,
evaluacion de las PS. Gestionar transporte

empresas.

{ PC. Piloto {

Estrategias de mejoras en { PE.Incorporacion al sistema. {
el piloto.

Diagrama de Descomposicién << MPC # 1 Implantacién >>

Producto puesto a
prueba piloto.

Mayor organizacion en
las pruebas pilotos.

Realizacion de las
pruebas pilotos en las
entidades.
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Implantacicn v
Soporte

!

PE.Incorporacion
al sistema

'

Al Introduccion y
adaptacion de la
informacion
recopilada.

A2, Configuracion del
sistema.

A3, Arranqgue y cierre
del sistema.

MP.Implantacion

!

PS.Gestionar
Transporte

E.

PC.Piloto
Fy

)

A1, Llenar solicitud de
transporte.
AZ. Solicitar
transporte.

A3, Enviar solicitud.
Ad. Confirmar la
solicitud de
transporte.

Anexo 6. Ficha de Modelaciéon de Procesos.

A1l Planificacion.
AZ. Instalacion y configuracion
de los servidores.

A3, Instalacion de la aplicacion.

Ad. Identificacion de datos.
A5, Catalogacion.
AB.Corregir datos.

AY. Firmar documento de
constancia.

AB. Firmar por la
responsabilidad de errores.
AL, Capacitacion del personal.
A10. Soporte de la solucion.

ANEXOS

PROCESO
Piloto

Nombre

mismo]

P# 1Piloto

[El nombre del proceso debe resumir de forma escueta el propdésito del

Responsable

Jefe del Equipo de Implantacion

[Entidades que se involucran activamente en el proceso, personas o

estructuras organizacionales que tienen un rol en el proceso.]

Objetivos

para los usuarios.

[Resume el propdsito y objetivos del proceso]

Su propdsito y objetivo es garantizar que el producto software esta disponible
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Recursos Recursos Recursos Materiales Recursos Tecnoldgicos

Humanos

RH1-Experto No procede No procede
Funcional.
RH2- Equipo de

Implantacion.

Precondiciones 1. El producto software terminado.

2. Establecimiento de las relaciones con la entidad.

Pos condiciones 1. Creacion de constancia de la existencia de errores.

2. Informe firmado de posibles errores.

Relacién con otros | No Procede

procesos ylo
actividades de
apoyo

Reglas o Politicas | RN1- Recopilar la informacion necesaria a introducir en el sistema.
del negocio. RN2- Establecer un consenso sobre la veracidad de la informacion

necesaria para configurar y cargar inicialmente el software.

Especificacion Detallada De Procesos

PROCESO
Piloto

FLUJO DE INFORMACION
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Identificador de la | Entradas Emisor/ Salidas Receptor

actividad Proveedor

P1-Al- No Procede Equipo de No Procede Equipo de

Planificacion Implantacion Implantacion

P1-A2-Instalacién y | No Procede Equipo de No Procede Experto

configuracion de los Implantacion Funcional

servidores.

P1-A3-Instalacion No Procede Equipo de No Procede Experto

de la aplicacion. Implantacion Funcional

P1-A4-Identificacion | No Procede Equipo de Datos Experto

de los datos Implantacion identificados Funcional

P1-A5 Catalogacion | No Procede Equipo de Datos revisados | Experto
Implantacién Funcional

P1-A6- Corregir No Procede Experto No Procede Equipo de

informacién Funcional Implantacion

P1-A7- Firmar No Procede Experto Documento de | Equipo de

documento de Funcional constancia de | Implantacion

constancia de errores

errores.

P1-A8- Firmar No Procede Jefe del Equipo | Documento de | Experto

documentos por la de Implantacion | responsabilidad | Funcional
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responsabilidad de de errores

errores.

P1-A9-Capacitacion | No Procede Equipo de | No Procede Personal

del personal Implantacién

P1-A10-Soporte Producto de software | Equipo de No Procede Personal

Implantacién

Actividades Accién actor Respuesta Flujos
del Negocio | Alternos

P1-Al- Planificar y definir como se realizara fisica y

Planificacién temporalmente este proceso, ademas de prever

cualquier situacion que lo pueda afectar y
establecer estrategias para mitigar estos riesgos.

P1-A2-Instalacion y Instaladas y

configuracion  de | Instalar y configurar el entorno tecnoldgico configuradas

los servidores. necesario para el sistema. las
tecnologias
necesarias.

P1-A3-Instalacion Instalar el servidor de la aplicacion. Instalado el

de la aplicacién. servidor de
aplicacion.

P1-A4- Dar a conocer todos los datos necesarios que se | Datos

Identificacibn  de | deberdn recopilar para proceder a lo que | conocidos.

los datos comunmente se conoce como “arrancada’.

P1-A5 Llevar todos los datos que se encuentran en la | Sj existe error | P1-A5

Catalogacion entidad que son necesarios para la configuraciéon | en la revision | Catalogacio
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y carga inicial del software, a plantillas que seran | de los datos, | n
definidas en busca de un mejor control, hacer mas | se realiza A6
facil la insercion de informacion al sistema y una | sino se
correcta revision. realiza A8.
P1-A6- Corregir En caso de encontrarse algun problema en los P1-A6-
informacién datos la informacion registrada se procede a la Corregir
correccion de los mismos informacién
P1-A7- Firmar Se debe firmar un documento por parte del
documento de funcional de la entidad como constancia de la Documento
constancia de existencia de errores en los datos. creado y
errores. firmado
P1-A8- Firmar Se realiza una reunion donde estara presente le Documentos
documentos por la | jefe del equipo de implantacion, en la cual se de

responsabilidad de

firmara la informacion plasmada en las plantillas,

responsabilid

errores. haciéndose responsable de posibles errores que ad firmados.
puedan ocurrir.

P1-A9- Una vez que el software esta instalado, activado y | Personal

Capacitacion  del | funcionado, se procede ha capacitar al personal | capacitado

personal

que utilizara este.

P1-A910-Soporte

Incluye las tareas de asesoramiento técnico,

de la solucion. reparaciones, las tareas de actualizar vy

adaptacion los cambios que se realicen al

software.
Evento Proceso Respuesta del negocio
E1l- Implantacion P1 Software implantado.

del sistema de

software.
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E2-.Capacitacion P1 Personal capacitado.
del personal
E3-Soporte del P1 Mantenimiento y

producto del

software.

actualizacion al producto de

software.

INTEGRACION DE PROCESOS Y DATOS

[Se realiza una relacién entre las entidades sobre las cuales se utiliza el o los procesos que han sido

analizados.]

tidades
Documento de | Documento de
Proceso constancia de | constancia de
errores. aprobacion.
Piloto X X
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
[Se realiza el diagrama del proceso, desglosado en subprocesos si los tiene, utilizando Intalio Designer
para su modelizacion.]

Piloto
=
2 Pocumento oe resporeal
3
a Flrmar documento de
3 resposabilidad
=
k7
-
8
~
no
b
§ by dela Identificacion de los % Capatitacién de
i O’ Planificacion =" 0 j0c conidores | aplicacion ’ datos #| Caklogacin pn personal | Soporte _'@
2 2
<\d
w
Firmar documanto de
| constacia ge erorss
S
2 A
e 5
&

Anexo 7 Ficha de Mejoras del Proceso.

Nombre [El nombre del proceso debe resumir de forma escueta el proposito del mismo]
P# 1Piloto
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Responsable

[Entidades que se involucran activamente en el proceso, personas o estructuras
organizacionales que tienen un rol en el proceso.]

Jefe Equipo de Implantacion

Objetivos

[Resume el propdsito y objetivos del proceso]
Su proposito y objetivo es garantizar que el producto software esta disponible para

los usuarios

Recursos

Recursos Recursos Materiales Recursos Tecnoldgicos

Humanos

RH1-Experto
Funcional
RH2-Equipo de

Implantacion.

No procede No procede

Precondiciones

1. El producto software terminado.

2. Establecimiento de las relaciones con la entidad.

Pos condiciones

1. Creacion de constancia de la existencia de errores.

2. Informe firmado de posibles errores.

Reglas o Politicas

del negocio.

RN1- Recopilar la informacién necesaria a introducir en el sistema.
RN2- Establecer un consenso sobre la veracidad de la informacién necesaria para

configurar y cargar inicialmente el software.

Especificacion Detallada De Procesos

PROCESO
Piloto
FLUJO DE INFORMACION
Identificador de la | Entradas Emisor/ Salidas Receptor
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actividad Proveedor

P1-Al- No Procede Equipo de No Procede Equipo de

Planificacion Implantacion Implantacion

P1-A2-Instalacién y | No Procede Equipo de No Procede Experto

configuracion de los Implantacion Funcional

servidores.

P1-A3-Instalacion No Procede Equipo de No Procede Experto

de la aplicacion. Implantacion Funcional

P1-A4-ldentificacion | No Procede Equipo de Datos Experto

de los datos Implantacion identificados Funcional

P1-A5 Catalogacion | No Procede Equipo de Datos revisados | Experto
Implantacién Funcional

P1-A6- Corregir No Procede Experto No Procede Equipo de

informacion Funcional Implantacion

P1-A7- Firmar No Procede Experto Documento de | Equipo de

documento de Funcional constancia de | Implantacion

constancia de errores

errores.

P1-A8- Firmar No Procede Jefe del Equipo | Documento de | Experto

documentos por la de Implantacion | responsabilidad | Funcional

responsabilidad de de errores
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errores.
P1-A9-Capacitacion | No Procede Equipo de | No Procede Personal
del personal Implantacién
P1-A10-Soporte Producto de software | Equipo de No Procede Personal
Implantacién
Actividades Accibn actor Respuesta Flujos
del Negocio | Alternos
P1-Al- Planificar y definir como se realizara fisica y
Planificacién temporalmente este proceso, ademas de prever
cualquier situacion que lo pueda afectar y
establecer estrategias para mitigar estos riesgos.
P1-A2-Instalacion y Instaladas y
configuraciéon  de | Instalar y configurar el entorno tecnolégico configuradas
los servidores. necesario para el sistema. las
tecnologias
necesarias.
P1-A3-Instalacion Instalar el servidor de la aplicacion. Instalado el
de la aplicacién. servidor de
aplicacion.
P1-A4- Dar a conocer todos los datos necesarios que se | Datos
Identificacibn  de | deberdn recopilar para proceder a lo que | conocidos.
los datos comunmente se conoce como “arrancada’.
P1-A5 Llevar todos los datos que se encuentran en la | Si existe P1-A5
Catalogacion entidad que son necesarios para la configuracion | error en la Catalogacio
y carga inicial del software, a plantillas que seran | revision de n
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responsabilidad de

firmara la informacion plasmada en las plantillas,

responsabilid

definidas en busca de un mejor control, hacer mas | los datos, se

facil la insercion de informacion al sistema y una | realiza A6

correcta revision. sino se

realiza A8.

P1-A6- Corregir En caso de encontrarse algun problema en los P1-A6-
informacién datos la informacion registrada se procede a la Corregir

correccion de los mismos informacién
P1-A7- Firmar Se debe firmar un documento por parte del
documento de funcional de la entidad como constancia de la Documento
constancia de existencia de errores en los datos. creado y
errores. firmado
P1-A8- Firmar Se realiza una reunion donde estara presente le Documentos
documentos por la | jefe del equipo de implantacion, en la cual se de

personal

que utilizara este

errores. haciéndose responsable de posibles errores que ad firmados.
puedan ocurrir.

P1-A9- Una vez que el software esta instalado, activado y | Personal

Capacitacion  del | funcionado, se procede ha capacitar al personal | capacitado

Incluye las tareas de asesora
de

los cambios que se

reparaciones, las tareas

adaptacion realicen
software a través de la gestién de incidencia.

Ademdas esta actividad debe disponer de un
equipo de desarrollo como parte de personal de

soporte que sea capaz de resolver las incidencia;

de cualquier nivel; para que sea incluida la

de cambio en esta actividad.

Evento

r

Respuesta del negocio
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E1- Implantacion P1 Software implantado.
del sistema de

software.

E2-.Capacitacion P1 Personal capacitado.
del personal

E3-Soporte del P1 Mantenimiento y

producto del

software.

software.

actualizacion al producto de

[Se realiza una relacién entre las entidades sobre las cuales se utiliza el o los procesos que han sido

INTEGRACION DE PROCESOS Y DATOS

analizados.]

tidades
Documento de | Documento de
Proceso constancia de | constancia de
errores. aprobacion.
Piloto X X

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
[Se realiza el diagrama del proceso, desglosado en subprocesos si los tiene, utilizando Intalio

Designer para su modelizacion.]
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Piloto

Pocumento ce resporsal
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Jefe del Equipo de Implantacidn

no

2

= e

(!

g |

(- R . X "

2 ataclon y configus { stalat 2 e 3 - % Capacitacion de

£ ( Planificacion nstalaclon y configuracion Instalacidn de la Idenbfizacion de lo Catalonscid p Sonomi

- \)ﬁ anificacion de los semidoras ‘ aphicacion datos Caitogecion » personal opor
5.
2|a
(=3
& 2 Existen prrores 7

=

w

~ sl ]
L Cormregir Firmar documentode | J/

] Informacion constacia 0@ erores

=}

=1

]

5

fry

2

e

H 3

& Pacumento de constancia(creaf

Mejoras 1. Evaluar que las caracteristicas de las entidades correspondan con las
Propuestas necesidades del proyecto. Hacer una revision nuevamente al procedimiento
para a partir de las experiencias obtenidas ver los problemas que puedan
tener.

Responsable Jefe de Equipo de Implantacién.

2. Mejorar gestion de cronogramas de entrega a piloto mediante una correcta
planificacién y estimacion del tiempo.

3. Establecer una alternativa de fuerzas y recursos que tenga en cuenta
retrasos de hasta un 15% del tiempo inicial.

Responsable Jefe de Departamento de Desarrollo del Producto.
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4. Seleccionar un Responsable para la gestién de incidencia que cumpla con
las actividades Unicamente de ese rol, debido a la importancia de esta
actividad dentro del proceso.

5. Disponer de un equipo de gestién de cambio profesionalizado como parte de
personal de soporte que sea capaz de mantener actualizado el proceso y el
cumplimiento y trazabilidad de los cambios de cualquier nivel.

Celebrar un taller mensual de gestién de cambio para que todos estén al tanto

del proceso. Responsable Jefe de Equipo de Soporte.

6. Impartir cursos de Gestion de Riesgo (Planificacion, el seguimiento y control
de riesgos.)
7. Evaluar y establecer mensualmente un taller de gestion de riesgos con todos
los procesos de implantacion y soporte :

> ldentificacion y evaluacién

» Aumento de la probabilidad y el impacto de los eventos positivos

» Disminucion de la probabilidad y el impacto de los eventos adversos

para el proyecto.

Responsable Jefe de Equipo de Implantacion

8.Impartir cursos especializado y con urgencia para elevar los conocimientos
en la rama de implantacion y soporte:

» Curso de Instalacion de servidores.

» Curso de gestion de proyecto.
» Cursos alcance y tiempo.
>

Curso de Postgree y herramienta PGAdmin.
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» Cursos para la gestion de incidencias.
» Cursos funcionales de la aplicacion o sistema a implantar.
Responsable Jefe de Equipo de Implantacion.
9.Seleccionar personal de implantacion y soporte con al menos un afio de
experiencia en la rama
Responsable Jefe de Departamento (SOLEM).

Anexo 8
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CENTRO DE INFORMATIZACION DE LA GESTION DE
i ENTIDADES
rmaticas  Departamento de Soluciones Empresariales

UdcCi;

Aval

Por medio de la presente certificamos que la aplicacion de las técnicas de consultoria y
modelizacién de procesos integradas a la metodologia TOT, realizado por la compafiera Dayana
Stable Cadrelo al area de Implantacion y Soporte del Departamento de Soluciones Empresariales
perteneciente al Centro de Informatizacion de la Gestidon de Entidades, contribuyé a lograr un
consenso entre los miembros del equipo y la compariera; asi como una mejor comprensién del
proceso de Piloto a partir de los problemas y causas identificados. Se llevara a cabo las soluciones

propuestas para mejorar el proceso de Piloto con el objetivo de lograr la optimizacion del mismo.

Para constancia de ello y en nuestras condiciones de maximos representantes del Area de
Implantacién y Soporte, firmamos a los 16 dias del mes de junio de 2010.

Ing.! Lien Costales Leiva Ing/,.'Sésha Valdés Jiménez
J'del Grupo de Implantacién J” Dpto. de Soluciones Empresariales
y Soporte
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GLOSARIOS Y TERMINOS

Cuellos de Botellas: obstaculos que impiden que un flujo determinado pueda realizarle de forma rapida o
completa.

TOT: esta palabra no constituye siglas sino que hace referencia al nombre del dios de la sabiduria
proveniente de la literatura griega.

Gaussiana: referente a la distribucion gaussiana, también conocida como distribucién normal. Es una
distribucion de los errores de medicion estudiadas en los textos de bioestadistica y mas utilizada en la
practica. (11)

PSP: referente en este contexto al principio del Proceso de Solucién de Problemas.
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