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Resumen

RESUMEN

La presente investigacion tiene como tema: Aplicacién del Modelado del Universo de Discurso (MUdeD) a
la Metodologia TOT; la misma esta basada en la identificacion de patrones del proceso en lenguaje
natural. TOT es una metodologia que tiene como principio el enfoque al espacio del problema realizando
un analisis profundo de este. En cuanto a la aplicacion de este MUdeD se utilizaron modelos
pertenecientes a la Requirements Baseline, en particular, el Léxico Extendido del Lenguaje (LEL) y el
Modelo de Escenarios, ademas de las Reglas de Negocio que se definen en la organizacioén, siguiendo los
articulos plasmados en el Manifiesto de Reglas de Negocio. Se definieron un conjunto de heuristicas que
permitieron manipular la gran cantidad de documentacion generada por estos modelos. Ante la necesidad
de recopilar la informacién imprescindible para la descripcion de un proceso, se elaboré una propuesta de
solucién que recoge la misma haciendo uso de varias fichas: la Ficha de Modelacién de la Informacién
Primaria la cual agrup6 toda la investigacion referente al proceso, esta informacién es la entrada principal
a la Ficha del Léxico Extendido del Lenguaje que describe los simbolos presentes en el Universo de
Discurso determinando para ello su nocion e impacto, por ultimo se utilizé la Ficha de Modelacion
Empresarial en la cual se describe y se desglosa claramente el proceso. Con esta propuesta se logré una
mejora en los procesos empresariales, lo cual estd dado por la captura correcta de la informacion,
demostrando que existe un entendimiento claro entre consultores y clientes sin que medien términos

técnicos.

Palabras Claves:
Modelado del Universo de Discurso, Metodologia TOT, Requirements Baseline, Léxico Extendido del
Lenguaje, Modelo de Escenarios, Manifiesto de Reglas de Negocio, Ficha de Modelacién de la

Informacion Primaria, Ficha del Léxico Extendido del Lenguaje, Ficha de Modelacién Empresarial.
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Introduccion

INTRODUCCION

La frase de John von Neumann: “No tiene sentido en ser preciso cuando aln no se conoce de lo que se
esta hablando” expresa con claridad el motivo por el cual muchos proyectos han fracasado. Uno de los
grandes problemas que hoy en dia afectan al mundo empresarial es que existen organizaciones con bajo
rendimiento de los procesos, trabajan por areas departamentales. Esto demuestra que no existe una
cultura de procesos, evitando que se realice una buena gestion por procesos, lo que conlleva que
problemas existentes no sean del todo identificados ya que se encuentran estrechamente relacionados
con las actividades diarias de la empresa. Para solucionar las dificultades existentes se requiere la
comprension de la realidad actual. Es por ello que el Modelado de Negocio apunta a mejorar la forma en
gue se comprende un problema para luego definir la via mas factible para darle la solucion adecuada.

En Cuba no todas las empresas le brindan la atencién requerida al Modelado del Negocio, las mismas se
enfrascan en encontrar la solucién sin antes analizar el problema, es por ello que en el afio 1993 fue
utilizada por primera vez en empresas cubanas una metodologia que fue creada con el objetivo de
prestarle la debida importancia a esta disciplina de ingenieria mencionada, la cual es conocida como
Metodologia TOT. La misma es una metodologia que se enfoca en la Modelacibn Empresarial,
Consultoria Organizacional y en el Modelamiento del Negocio. Actualmente es parte de un subtema del
Grupo de Investigacion de Ingenieria de Requerimientos de Calidad de la Universidad de las Ciencias
Informaticas.

En la Metodologia TOT se generan una serie de artefactos los cuales debido a sus caracteristicas no
describen toda la investigacion realizada a un proceso, ademas generan mucha documentacion, haciendo
gue el trabajo sea mas engorroso, esto conlleva a que los problemas existentes no sean del todo
identificados.

La captura de la informacion necesaria para poder determinar los problemas existentes va a estar
altamente influenciada por la comprension que pueda existir entre el cliente y el consultor de procesos.
Analizando las indagaciones realizadas se ha podido detectar que no existe un entendimiento claro entre
consultores y clientes en la determinacion correcta de los procesos que presentan problemas.

Con el andlisis de lo antes expuesto se desarrolla este trabajo investigativo sobre la base de la soluciéon al
siguiente problema cientifico: ¢Cémo aplicar el Modelado del Universo de Discurso a la Metodologia

TOT, basada en la identificacion de patrones de procesos en lenguaje natural?



Introduccion

Para la resolucion del problema cientifico se asume como objeto de estudio: Modelado del Universo de

Discurso (MUdeD) y como campo de accién: el MUdeD aplicado a la Metodologia TOT.

Se traza como objetivo general de esta tesis: Incorporar el Modelado del Universo de Discurso a la

Metodologia TOT basados en la identificacion de patrones de procesos en lenguaje natural.

Ademas se proponen los siguientes objetivos especificos:

>

>

>

Realizar un estudio y andlisis del uso de la Metodologia TOT en la Modelacién Empresarial y el

Modelado del Negocio.
Realizar un andlisis minucioso del Modelado del Universo de Discurso.
Analizar las técnicas actuales en el uso de patrones de procesos basados en lenguaje natural.

Proponer nuevos cambios a la Metodologia TOT, segun ISO/TC176/SC2/N544R3.

Para el cumplimiento de los objetivos propuestos se realizaron una serie de tareas, dentro de las cuales

se encuentran:

>

YV Vv Vv YV Y V V

Estudiar los objetivos, principios y artefactos de la Metodologia TOT.

Realizar entrevistas a personal capacitado en el uso de la metodologia.

Identificar las tendencias actuales en la Modelacion Empresarial.

Analizar las tendencias actuales en el uso del Modelado del Universo de Discurso (MUdeD).
Investigar sobre la Gestion de Reglas de Negocio (BRE).

Analizar el uso de patrones de procesos.

Profundizar en el estudio de metodologias basadas en lenguaje natural.

Estudiar la norma ISO/TC176/SC2/N544R3 para la implementacién de la gestiébn por procesos en

la organizacion.

Se plantea como hipétesis de investigacion:

Con la introduccion del Léxico Extendido del Lenguaje y el Modelo de Escenarios a la Metodologia TOT,

basado en la identificaciébn de patrones del proceso en lenguaje natural, se podria lograr un buen

entendimiento entre consultor y cliente, lo que conlleva a una mejora en los procesos.
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Variables
» Independiente: Léxico Extendido del Lenguaje.

» Independiente: Modelo de Escenarios
» Dependiente: Mejora de procesos.
>

Dependiente: Entendimiento entre consultor y cliente.

Operacionalizacion de las variables.
Variable Conceptual Dimensién Indicadores

Alta

Eficiencia Media

Baja
Léxico Extendido del Lenguaje

Mayor

Agilidad Igual

Menor

Alta

Eficiencia Media

Baja

Modelo de Escenarios Mayor

Agilidad Igual

Menor

Alta

Mejora en los procesos Calidad Media

Baja

Préspero
Entendimiento entre consultor y cliente Alcance

Medio




Introduccion

Bajo

Modelo Metodoldgico:
Estrategia de Investigacion:

La estrategia que se utiliza es la descriptiva, esta permite descubrir la esencia del fenémeno, asi como
comprender el valor cientifico de los resultados obtenidos a partir de la profundidad teérica del

planteamiento investigativo.

Métodos de Investigaciéon Cientifica empleados:

Métodos Teodricos:

Historico-Logico: Permite estudiar de forma analitica la trayectoria histérica real de los fendmenos, su

evolucion y desarrollo.

» En esta investigacion dicho método fue usado con el objetivo de estudiar todo lo referente al
Universo de Discurso (UdeD), centrandose en la construccion del Léxico Extendido del Lenguaje

(LEL) y de Escenarios, para asi lograr un mayor entendimiento en el uso del UdeD.

Analitico-Sintético: Facilita el entendimiento del fendmeno en el que se trabaja, es mas util la divisién de
este en diferentes fases, y de esta forma descubrir sus caracteristicas generales, lo que ayuda a seguir

una correcta investigacion.

» A patrtir del andlisis de toda la informacion obtenida se hace necesario organizarla y sintetizarla

para elaborar una estructura adecuada.

Inductivo-Deductivo: Se hace uso de deducciones para llegar a tener una vision clara de lo que se

guiere hacer y adquirir asi nuevos conocimientos.

» Partiendo de la hip6tesis planteada se busca informacion asociada con el tema para proponer una

solucion a la problematica existente.



Introduccion

Métodos Empirico:

Observacion: Es la percepcion planificada dirigida a un fin y relativamente prolongada de un hecho o
fendmeno. Es el instrumento universal del cientifico, se realiza de forma consciente y orientada a un

objetivo determinado.
» Es utilizada para conocer y analizar la Metodologia TOT y el Universo de Discurso (UdeD).

Entrevista: Es una conversacion planificada entre el investigador y el entrevistado para obtener

informacion.

» Tiene como objetivo obtener la mayor informacién posible sobre los problemas que presentan los
artefactos generados por la Metodologia TOT. Asimismo se realizan entrevistas a los clientes con

el fin de conocer sus necesidades y expectativas.
Resultados de la Investigacion
Con esta investigacion se pretende:
> Lograr un menor riesgo en el entendimiento entre consultores y clientes.
> Lograr la mejora de los procesos.

» Incorporar a la Metodologia TOT el uso del Modelado del Universo de Discurso en la identificacion

de patrones basado en lenguaje natural.

» Obtener una mayor rapidez, veracidad y precisién en la informacién que se captura en el proceso
de modelado de negocio, debido a que se cuenta con patrones del UdeD en lenguaje natural que

posibilitan esto.
» Actualizar la metodologia segin normas internacionales establecidas para la implementacion de
gestion por procesos en las organizaciones.
Analisis EconGmico

Luego de consultar con el personal calificado sobre los precios de los equipos a usar y después de
analizar que debido al uso constante y deterioro de los mismos estos ya no tienen el mismo rendimiento

se hace una estimacién de sus precios. (Ver Anexo 1)
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ESTRUCTURA DE LA TESIS

El presente trabajo esta estructurado en tres capitulos, los cuales se describen a continuacion:
Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica.

Se recogen aspectos significativos referentes a las tendencias actuales de la gestion empresarial hacia un
enfoque basado en proceso, ademas de la Metodologia TOT, la Modelacion Empresarial, el Modelado del
Negocio, y el Modelado del Universo de Discurso (MUdeD), analizando los modelos de la Requirements
Baseline; aspectos relacionados con la mejora de procesos, patrones de procesos, metodologias basadas

en lenguaje natural, Motores de Reglas, Reglas de Negocio, y por Gltimo sobre la consultoria de procesos.

Capitulo 2: Analisis y Mejoras.

Se presentan aspectos significativos acerca del Léxico Extendido del Lenguaje, Modelo de Escenarios,
con su proceso de construccion respectivamente. Se realiza un andlisis acerca de los artefactos de la
Metodologia TOT y se presenta una propuesta de mejora a dicha metodologia introduciendo el Modelado
del Universo de Discurso (MUdeD) y haciendo uso de patrones de procesos en lenguaje natural, asi como

la introduccion de heuristicas.

Capitulo 3: Resultados Obtenidos y Validacion de la Propuesta.

Se muestran los resultados obtenidos que consisten en la inclusibn de mejoras a las fichas de la
Metodologia TOT, la cual fue probada en la Zona Postal 6 de Ciudad de la Habana, asimismo se presenta
el aval de la satisfaccion del cliente, ademas de la probabilidad de éxito de la propuesta presentada

mediante el Método de Expertos.
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CAPITULO 1: FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Introduccion

El objetivo principal que se persigue con la elaboracion de este capitulo es comprender en qué consiste la
Gestion Empresarial, qué es un proceso, y una serie de interrogantes que necesitan ser esclarecidas para
poder comprender y mejorar la metodologia que se encuentra en estudio. Se hace un analisis del estado
del arte de la Metodologia TOT, permitiendo que se conozca mas a fondo lo que se quiere desarrollar, asi
como el uso de dicha metodologia en la Modelacion Empresarial y el Modelado del Negocio. Se realiza
una investigacion sobre metodologias basadas en Lenguaje Natural utilizando como referencia trabajos
investigativos realizados por diferentes autores. Ademas se pretende estudiar, analizar y proponer las
mejores practicas existentes sobre el Modelado del Universo de Discurso (MUdeD), analizando la
Requirements Baseline y los modelos que esta contiene, profundizando en el estudio de las Reglas del
Negocio como politicas del mismo. Asimismo se analizard el uso de patrones de procesos basado en
lenguaje natural, para posteriormente aplicar dichos conocimientos a la metodologia en estudio y
desarrollo (TOT).

1.2 Tendencias Actuales de la Gestion Empresarial
Existen innumerables metodologias y procedimientos que reconocen a los procesos y su vinculacion con
las actividades, como un elemento esencial en la gestion empresarial actual. De igual manera se
evidencia una estrecha relacion entre herramientas, filosofias e incluso concepciones con una amplia
difusiéon en el mundo empresarial contemporaneo. Entre las cuales podemos encontrar:

» Modelo EFQM.

MAPE.

CMIL.

Mejora Continua (Kaizen).
Normas ISO.
Benchmarking.

Six-Sigma.

YV Vv Vv YV VY V VY

Gestién por el conocimiento.
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» Gestidn por competencias.
» Sistemas Integrados de Gestion.

Todos ellos de una forma u otra han referido la necesidad de un enfoque de procesos para concebir una

empresa exitosa en un mercado donde la globalizacion y la competencia rigen el desarrollo.

Modelo EFQM
Benchmarking

Mejora

Continua

Gestidn por
procesos
herramienta
soporte a:

Sistemas
Integrados de
Gestidn

Gestidn por
conocimiento

Gestidn por

competencia

Figura 1: La Gestién por Procesos como herramienta soporte a la gestion empresarial.

A continuacién se hard referencia a algunas de las tendencias actuales de la Gestibn Empresarial
haciendo énfasis en el enfoque de procesos.

El Cuadro de Mando Integral (CMI) aborda principalmente el tema de los procesos y lo relaciona a las
competencias del personal de una organizacibn. Nace ante la necesidad de cambiar los sistemas
tradicionales de medicién en las entidades, en busca de otro que sea capaz de evaluar los resultados en
la organizacion del futuro, por lo que se propone como un sistema de mediciéon que ayuda a la empresa a

mejorar su creacién de valor en un largo plazo. Ademas establece que los principales factores-claves
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estan estrechamente relacionados con el factor humano (formacion e incentivos). Una mayor implicacion
del personal puede favorecer considerablemente la mejora continua de los procesos de la empresa. CMI
hace un gran énfasis en la gestién de los procesos en la organizacion, donde resalta que estos estén
alineados con los objetivos y que el personal que labora en la organizacién sea lo suficientemente
competentes para poner en funcionamiento dichos procesos.

La Mejora Continua o Kaizen es una herramienta donde los procesos se someten a un mejoramiento
continuo. Este método sistemético o cientifico de mejora continua ha sido difundido por el mundo por
Kaoru Ishikawa®. La experiencia japonesa en cuanto a trabajo en equipo y la participacion de todo su
personal en las mejoras empresariales popularizé las ventajas obtenidas en la revisién y reto continuo de
los procesos empresariales, donde se plantea que los procesos deben ser evaluados y mejorados
continuamente si se quiere tener éxito y lograr que se cumplan las metas de la organizacion, pero para
ello se hace indispensable involucrar a todo el personal calificado, fomentando asi el trabajo en equipo.
Como otro ejemplo que fomenta la importancia de los procesos en una organizacion se encuentran las
Normas ISO (International Standard Organization). ISO es una organizacion internacional para la
certificacion de la calidad de una empresa, la cual establece que los procesos son la piedra angular de la
gestion de la calidad.

También se tiene el Modelo EFQM (Modelo de Excelencia Empresarial Europeo), el cual hace énfasis y
reconoce a la Gestion por Procesos como una de las vias actuales mas difundidas y relevantes para el
logro de la efectividad organizacional y relaciona a la misma con las competencias de los trabajadores en
funcién de sus procesos.

Por ultimo otra tendencia que se relaciona con los procesos es la Gestién del Conocimiento, ya se ha
abordado la dinAmica cambiante que envuelve a la sociedad, especificamente al mundo empresarial en
los ultimos afios. Esto ha provocado que para lograr una ventaja competitiva haya que colocar al hombre
como centro del desarrollo de las instituciones. En un proceso continuo de adquisicion, distribuciéon y
analisis de la informacién que se mueve en el entorno de la organizacion para hacer mas creativos e
innovadores a sus trabajadores se logra ser mas precisos en la toma de decisiones, en dar una respuesta
mas rapida ante las necesidades del mercado, ademas de obtener un desarrollo sostenible y ser mas

competitivo en un entorno tan turbulento y lleno de incertidumbre. La Gestién por el Conocimiento tiene en

1 o . z P .z . . TP
Teobrico japonés de la administracion de empresas, experto en el control de calidad. Se le considera el padre del andlisis

cientifico de las causas de problemas en procesos industriales.
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el aprendizaje organizacional su mejor herramienta. Es indudable la relacion existente entre la gestion por
procesos y la gestion del conocimiento, debido a que al ser el hombre el centro de una organizacién y que
se plantee que la sociedad del futuro es la sociedad del conocimiento, se hace necesario contar con un
cliente interno preparado, que esté al tanto de la estrategia, mision y objetivos de la organizaciéon y que
conozca la importancia de las actividades que realiza y como estas tributan a un proceso mejorado y
alineado con la estrategia, mision y objetivos; es por ello que toda organizacion debe dedicar tiempo y
esfuerzo a la superaciéon profesional de su personal, para asi lograr los resultados deseados y poder
mantenerse en el mercado.[6] [8]

En resumen, se ha expuesto la relacion que existe entre algunas de las tendencias modernas de la
Gestion Empresarial con la gestién por procesos, donde se evidencia la importancia que tiene en la
actualidad esta herramienta para el logro del éxito empresarial y su utilidad a través de diferentes
metodologias que ubican a “los procesos” como parte indispensable de su cuerpo tedrico.

Con el andlisis de la tendencia actual en cuanto a enfoque de procesos se trata, en nuestro pais se ha
estado desarrollando una metodologia cuya concepcion y filosofia es la de pensar por procesos, la cual se
enfoca al Modelado de Negocio y la Modelacion Empresarial, a diferencia de las metodologias y
procedimientos mencionados anteriormente, a esta se le ha de aplicar el MUdeD, basada en modelos
orientados al cliente en lenguaje natural, para asi lograr una mejora en los procesos. Dicha metodologia

tiene por nombre: Metodologia TOT.

1.3 Metodologia TOT

La Metodologia que actualmente se encuentra en estudio y desarrollo (TOT) persigue como objetivo la
definicién de un proceso claro y facil de utilizar para la organizacion en la mejora de proceso de Modelado
del Negocio y la Ingenieria de Requerimientos, es decir definir un proceso eficaz’ y eficiente®, que facilite
la comprension del mismo y por consiguiente el buen trabajo de la empresa donde sea aplicada. [3]

Esta tiene como principio esencial: separar el Espacio del Problema (Modelado de Negocios) del Espacio
de la Solucion (La Ingenieria de Requisitos), enfocandose al estudio del primero; principio que surge a
partir del Proceso Tradicional de Ingenieria creado por Jensen & Tonies en 1979. Persigue dicho principio

debido a que, a diferencia de otras metodologias de desarrollo como Rational Unified Process (RUP),

? Habilidad para obtener los resultados deseados.

3 . .
Resultados obtenidos contra recursos utilizados.
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Microsoft Solution Framework (MSF), eXtreme Programming (XP) donde su fortaleza esta enfocada a la
solucioén del problema, esta se encamina a la Modelacion de Negocio, donde se formula y se analiza el

mismo.

1.4 Modelacién Empresarial

Cada dia en nuestro pais se pueden observar empresas que se plantean dentro de sus objetivos
estratégicos el disefio del modelo empresarial como parte del ambiente corporativo de la propia entidad.
La modelacion puede definirse como una expresion de conceptos que permiten a cada parte de la
organizacion contribuir a su propio desarrollo, utilizando métodos para describir las diferentes partes de la
empresa.

La Modelacién Empresarial segun [12] permite describir graficamente los objetivos que la organizacion
debe alcanzar, los procesos y actividades que permiten lograr estos objetivos, marco legal que deben
cumplirse, los recursos que se requieren para ejecutar los procesos, los actores, su estructura
organizacional y las tecnologias utilizadas para aumentar la eficiencia y eficacia de los procesos. Es la
base sobre la cual se disefia y construye la infraestructura informatica de la organizacion.

Debido a la importancia que tiene la modelacidon empresarial y la necesidad de lograr un modelo lo mas
completo e integro posible, se trata de establecer un enlace entre la modelacion de los procesos y de los
datos. Esta integracion dentro del modelo empresarial impone un estudio preliminar que incluya la
identificacion y diagramacién de procesos para mostrar el flujo asociado a los mismos y la técnica para
modelar los datos involucrados.

Otra definicién citada por [2]; expresa que: la Modelacibn Empresarial es la técnica de disefio que
contribuye a conocer y comprender el funcionamiento de la empresa, es un trabajo que se adentra en el
ambiente corporativo para representar y describir los procesos que tienen lugar asi como la forma en que
se manipulan los datos. La modelacién de los procesos organizacionales debe enfocar las actividades del
negocio caracterizando las interrelaciones que se establecen entre si, asi como entre ellos y los datos.

La modelacién de los datos empresariales también forma parte de la modelacibn empresarial. Se
considera en sentido general, que un modelo de datos define los objetos que son de interés al problema y
las reglas que describen y gobiernan esos objetos. En particular, la modelacién de los datos empresariales
brinda una vista de la organizacién enfocada al uso de los datos, permitiendo el disefio de sistemas que

apoyen las operaciones del negocio. Esta modelacion permite la representacion de los datos y la

11



Capitulo 1

identificacion de estructuras de datos empresariales validos y consistentes que contengan suficiente

informacion para administrar y ejecutar las funciones del negocio.

La modelacion de los procesos y los datos empresariales, en términos de integraciéon, ayuda a profundizar
en el conocimiento de la empresa y posibilitaria la obtencion de un modelo empresarial lo mas completo
posible.

1.5 Modelado del Negocio

Para conseguir sus objetivos, una empresa organiza su actividad por medio de un conjunto de procesos
de negocio. Cada uno de ellos se caracteriza por una colecciébn de datos que son producidos y
manipulados mediante un conjunto de tareas, en las que ciertos agentes (por ejemplo, trabajadores o
departamentos) participan de acuerdo a un flujo de trabajo determinado. Ademas, estos procesos se
hallan sujetos a un conjunto de reglas de negocio, que determinan la estructura de la informacién y las
politicas de la empresa.

El Modelado del Negocio es la técnica por excelencia para alinear los desarrollos con las metas y
objetivos de las empresas e instituciones.

Con el Modelado de Negocio se logra "conocer" la organizacién: mision, funciones, estructura, expertos,
tecnologia, debilidades, fortalezas; comprender el entorno en el que va a funcionar el sistema, identificar
sus procesos, la informacién, los actores participantes en dichos procesos y los papeles que representan

cada uno de ellos, con respecto a cada porcion de la informacion.

1.6 Reglas de Negocio

Partiendo del estudio realizado a la Metodologia TOT, cuyo enfoque estd orientado a la Modelacion
Empresarial y el Modelado de Negocio se ha podido determinar que aunque esta metodologia tiene la
concepcion, la idea e incluso la filosofia del uso de las reglas del negocio, ademas de aplicar algunas de
estas; no tiene definido el uso de los principios que se refleja en el Manifiesto de Reglas de Negocio
(BRM)*, careciendo también de un Motor de Reglas de Negocio que contribuya a la gestion de las
mismas. Asimismo es objetivo en el presente trabajo introducir Reglas de Negocio que complementen los

aspectos de comportamiento y vocabulario dado por el modelo de LEL y Escenarios. Por tanto es

N Siglas en inglés: Business Rules Manifesto.
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necesario abordar temas interesantes sobre las reglas de negocio consideradas como “parte del corazén”
de cualquier organizacion.

Se define Reglas de Negocios como: “sentencias sobre la forma en que la empresa realiza negocios.
Reflejan las politicas de negocio, cuyas finalidades son: satisfacer los objetivos del negocio, satisfacer los
clientes, hacer un buen uso de los recursos, y respetar las leyes o convenciones de la empresa.” [6]

Asi como todas las empresas tienen sistemas de gestion, maneras de hacer las cosas, también todas
tienen politicas. Sin embargo:

» Rara vez estas politicas estan claramente definidas.
Generalmente no son comunicadas a, ni entendidas por, los integrantes de la empresa.
Con frecuencia no estan alineadas con la vision de la empresa.

No siempre se desprenden de ellas objetivos claros.

vV VYV VYV V¥V

En la mayoria de los casos no son revisadas periddicamente para adecuarlas a los cambios tanto

internos como del contexto nacional e internacional.

Definir las politicas no es lo dificil, el problema es cumplirlas. Sin ellas la empresa no controla su futuro. [6]
¢, Como cumplir con las Politicas de la Empresa? Si bien puede parecer trivial, el primer requisito es definir
politicas “cumplibles”. Para ello, al definir las politicas, es necesario identificar y analizar los factores
internos y externos que inciden en el cumplimiento de las mismas.

Los procesos Yy las politicas implementan la vision y las estrategias de la organizacién. El proceso define
COMO son los procedimientos. Las Reglas de Negocio definen QUE valores se aplican durante la
ejecucion de los procesos (riesgo, precio, decisiones, regulaciones, asignacion de recursos, etc.).

La existencia de un Manifiesto de Reglas de Negocio implica la necesidad de conocer los articulos
documentados que en él se reflejan. La Metodologia en estudio (TOT) como Metodologia enfocada a la
Modelacion Empresarial y al Modelado de Negocio debe aplicar este Manifiesto; siendo objetivo de este
trabajo lograr la aplicacion del [11] a dicha Metodologia. Para mayor conocimiento (Ver Anexo 2).

En los dltimos afios se viene observando una tendencia a gestionar de forma sistematica y centralizada
las reglas de negocio, de modo que sea facil y sencillo consultarlas, entenderlas, utilizarlas, cambiarlas,

etc.
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Para dar cumplimiento a los articulos reflejados en el Manifiesto de Reglas de Negocio especificamente a
los 9.1 y 9.2 se puede utilizar un Motor de Reglas de Negocio o BRMS?, el cual es un repositorio de
reglas de negocio definibles para el usuario que posteriormente se usan para controlar muchos aspectos
sobre las operaciones realizadas por una o varias aplicaciones. Estas reglas pueden ser definibles de
forma gréfica o a través de un lenguaje de marca®. Tiene como beneficio que:

» Permite el desarrollo rapido de aplicaciones (RAD).

» Velocidad de reaccion ante los posibles cambios del mercado.

» Usuario final capaz de crear y modificar sus propias reglas de negocio.
» Optimizacion de las reglas de negocio.

1.7 La Gestion Empresarial hacia un enfoque basado en procesos

Hoy en dia, es una verdad innegable el hecho de que las empresas, ya sean grandes, medianas o chicas,
privadas o publicas estan inmersas en entornos y mercados sumamente competitivos y globalizados. Por
lo tanto, las organizaciones tienen la necesidad, independientemente de obtener buenos resultados
empresariales, de incorporar en su gestién las mejores practicas. Las teorias de la gestion empresarial
han evolucionado en la medida en que la tecnologia y las relaciones de produccion se han vuelto cada vez
mas complejas. El desarrollo tecnoldgico, asi como el ambiente dinamico y competitivo en el que se
encuentran enmarcadas las empresas actualmente, exigen mas que nunca la utilizacion de una
herramienta que permita alinear los procesos con la estrategia, misién y objetivos de la institucién, para el
logro de la efectividad empresarial. Para conseguir dichos resultados tan deseados la empresa debe
gestionar sus procesos, actividades y recursos con el fin de orientarlos hacia el logro de esos buenos
resultados, es por ello que se hace necesario el uso de herramientas y metodologias que permitan
configurar su sistema de gestion.

Un Sistema de Gestion (SG) se puede definir como aquel sistema gue incluye la estructura organizativa,

responsabilidades, procesos, metodologias, recursos y programas para llevar a cabo la gestiéon de la

> Siglas en inglés: Business Rules Management System.

6 . . epe . .
Un lenguaje de marcado o lenguaje de marcas es una forma de codificar un documento que, junto con el texto, incorpora

etiquetas o marcas que contienen informacion adicional acerca de la estructura del texto o su presentacion.
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organizacion. Un SG se implanta con el propésito de identificar, entender y gestionar los procesos como
un sistema, lo cual contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos.

La vision orientada a procesos exige que la organizacion defina de manera sistematica las actividades que
componen un proceso, identifique la interrelacion entre los mismos, defina al responsable del mismo
(gestor de su funcionamiento), introduzca criterios (indicadores) para medir los resultados de capacidad y
eficacia del mismo, y como consecuencia de esto Ultimo introducir criterios que permitan la mejora del
mismo.

A continuacion se define lo que se entiende como “proceso”, considerando adecuado el concepto dado
por la International Organization for Standardization [7], familia de la norma ISO 9001:2008, el cual define
un proceso como: la vista central del Modelado de Negocio; muestra el conjunto de actividades
interrelacionadas o interactuantes destinadas a generar valor afiadido (recursos y controles) sobre las
entradas para conseguir un resultado (salida) que satisfaga plenamente los requerimientos del cliente.

Las salidas o resultados de un proceso constituyen las entradas para uno o varios procesos que se
desarrollan en la organizacion.

Se debe dejar bien claro que proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el
conjunto de reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar para conseguir un
resultado. Un proceso define qué es lo que se hace y un procedimiento define cémo hacerlo.

La siguiente figura representa el concepto descrito anteriormente.

oo )
Recursos C Pro-ceso '
X S e o
Entrada [ Actividades interrelacionadasy 1 Salida
k métodos de control J
e { Proceso 2

o

Monitoreo y Medicion w)

Figura 2: Representacion de un Proceso Genérico.
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Con la definicibn adoptada se pretende identificar los procesos empleados en la organizacion y las
interacciones entre ellos para resolver problemas no vistos desde un andlisis tradicional y ayuda a los
involucrados a ver el “todo”, asi como el rol que juega cada una de sus partes permitiendo ademas, hacer
un uso 6ptimo de los recursos.

Cada proceso tiene asociado un flujo informativo que se describe textualmente -no tiene representacion
gréafica- con un nivel de detalle mas profundo, cada una de las actividades que intervienen y el orden en
gue se generan; lo que contribuye a una mejor comprension del proceso. Su importancia radica en que
permite documentar a través del lenguaje natural y de manera explicita todas las actividades que
intervienen en un proceso.

Los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos. Dicha clasificacién esta asociada al

papel que desempefian en el funcionamiento de la organizacion: [9]

» 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 percibira 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 relacién de la organizacién con el entorno y la

forma en que se toman las decisiones sobre la planificacién 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 organizacidon necesita para desarrollar su
actividad.

Todas las actividades de la organizacion pueden y deben considerarse como procesos. Para operar de
manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados
y que interactian. La identificacidbn y gestibn sistematica de los procesos que se realizan en la
organizacién y en particular las interacciones entre tales procesos, se conoce como enfoque basado en
procesos. [9]

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe identificar todas y cada una de las
actividades que realiza. A la representacion grafica, ordenada y secuencial de todas las actividades o

grupos de actividades se le llama mapa de procesos y sirve para tener una vision clara de las actividades
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que aportan valor al producto/servicio recibido finalmente por el cliente. En su elaboracion deberia
intervenir toda la organizacién, a través de un equipo multidisciplinar con presencia de personas
conocedoras de los diferentes procesos.
Para ello se siguen una serie de pasos imprescindible que sirven de guia, estos son:

» Constituir un equipo de trabajo con capacitacion adecuada y analizar los objetivos y actividades de

la organizacion.
Identificar los procesos, clasificarlos y elaborar el mapa de procesos.
Determinar los factores clave para la organizacion.

Elaborar el diagrama de flujo de cada proceso.

YV V V V¥V

Establecer el panel de indicadores de cada proceso.
» Iniciar el ciclo de mejora sobre la base de los indicadores asociados a los factores clave.

1.7.1 Gestion de Procesos y por Procesos

El alto desarrollo del mundo industrial ha llegado a niveles de saturacion de algunos productos, que
sumado a la liberalizacién del comercio internacional, nos lleva a que solo los mejores puedan subsistir en
mercados contraidos y de alta competencia (competitividad). ElI poder ha pasado de la oferta a la
demanda convirtiendo al cliente, cada vez mas exigente, en la razén de ser de cualquier negocio.

El tecnicismo y un falso sentido de la especializacion individual, junto con la competencia interna y la
jerarquizacion feudal de muchas empresas, han llevado a sus integrantes a estar orientados a su tarea
personal. Cada cual se siente orgulloso de su trabajo desde el punto de vista técnico y, lo demas, no
importa.

La gestion tradicional (gestion de procesos) ha estado orientada al efecto, el beneficio, olvidando su
principal causa inmediata: contar con clientes satisfechos y fieles. Cada persona concentra su esfuerzo en
la tarea que tiene asignada, tratando de hacerla conforme a las instrucciones y especificaciones recibidas,
pero con poca informacién con relacién al resultado final de su trabajo. Aln en los procesos fabriles no es
extrafio que un productor no sepa, al menos claramente, cémo contribuye su trabajo al producto final. En
los trabajos administrativos y de gestién esto es aun mas frecuente. La empresa es un sistema de
sistemas, cada proceso es un sistema de funciones y las funciones o actividades se han agrupado por

departamento o areas funcionales.
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La gestion por procesos consiste, pues, en gestionar integralmente cada una de las transacciones o
procesos que la empresa realiza. Los sistemas coordinan las funciones, independientemente de quien las
realiza. Toda la responsabilidad de la transaccién es de un directivo que delega, pero conservando la
responsabilidad final del buen fin de cada transaccion. La direccién general participa en la coordinacion y
conflictos entre procesos pero no en una transaccion o proceso concreto, salvo por excepcion.

Cada persona que interviene en el proceso no debe pensar siempre en como hacer mejor lo que esta
haciendo (division del trabajo), sino por qué y para quién lo hace; puesto que la satisfaccion del cliente
interno o externo viene determinada por el coherente desarrollo del proceso en su conjunto mas que por el
correcto desempefio de cada funcién individual o actividad.

¢Por qué gestion por procesos y no gestion de procesos? En la gestion por procesos se concentra la
atencion en el resultado de los procesos no en las tareas o actividades. Hay informacion sobre el
resultado final y cada quien sabe como contribuye el trabajo individual al proceso global; lo cual se traduce
en una responsabilidad con el proceso total y no con su tarea personal (deber).

La gestion por procesos se fundamenta en la asignacién de un directivo de la responsabilidad de cada
uno de los procesos de la empresa. En su forma mas radical, se sustituye la organizacion departamental.
En otras formas, quizas transicionales, se mantiene la estructura departamental, pero el responsable de
un proceso tiene la responsabilidad del mismo, y al menos en lo que a ese proceso se refiere, puede tener
autoridad sobre los responsables funcionales.

Es por ello que la principal diferencia existente entre la gestion de procesos y la gestidon por procesos no
es mas que en la primera se realiza un Analisis Departamental el cual presenta deficiencias, que son
resueltas con el Andlisis Sistémico que se realiza en la gestion por procesos, donde todos los procesos
son integrados y actian como un solo sistema, lo que conlleva a un mayor rendimiento de los mismos.

El desarrollo de la Gestion por Procesos en una organizacion debe estar regido por el apoyo incondicional
de la Direccion de la entidad, ademas de que es una estrategia que requiere un compromiso a largo plazo
haciéndose necesario el uso de una metodologia disciplinada y unificada. Dicha metodologia consta de
cuatro aspectos fundamentales: primero que nada, se deben identificar y planificar los procesos presentes
en la organizacién, para posteriormente implementarlos y medirlos, lo que conlleva al andlisis de los

mismos.
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1.8 Mejora en los Procesos
Las mejoras en los procesos podran producirse de dos formas, de manera continua o mediante

reingenieria de procesos.

La mejora continua de procesos mantiene una permanente optimizacion de los procesos existentes,
eliminando las operaciones que no aportan valor y reduciendo los errores y defectos del proceso. Es una
actividad sistematica que se realiza todo el tiempo, introduciendo las correcciones cada vez que es

necesario. Cuatro son las fases necesarias para comprender y poder mejorar continuamente los

procesos:
» Planificar: Estudiar el proceso, identificar los problemas y disefiar las soluciones (Plan de

Mejoras).
» Ejecutar: Llevar a cabo el Plan de Mejoras.

» Controlar: Medir los resultados de la ejecucion del Plan de Mejoras, verificando si las soluciones

disefiadas tuvieron el efecto esperado (éxito o fracaso).

» Actuar: Si el resultado fue exitoso, normalizar la solucién y establecer las condiciones que

permitan mantenerla. En caso contrario, iniciar un nuevo ciclo y proyectar otro Plan de Mejoras.

La siguiente figura muestra el Ciclo PDAC o Ciclo Deming para la mejora de los procesos.

iy

Plan Do o
Planificar Ejecutar ‘

Act Check

Actuar Comprobar

Figura 3: Ciclo PDAC o Ciclo Deming.

La reingenieria, por el contrario, se aplica en un espacio de tiempo limitado y el objetivo es conseguir un

cambio radical del proceso sin respetar nada de lo existente.
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Se utiliza en circunstancias extremas o cuando los cambios tecnolégicos la hacen obligatoria. Cuando
tiene éxito produce un salto cualitativo equivalente a varios afios de mejora continua y, en ocasiones,

puede llevar mucho més alla de lo que se conseguiria con los métodos de mejora progresiva.

1.9 Patrones de Procesos

Como consecuencia de la necesidad de ser eficientes en una economia globalizada, se esta produciendo
en el mundo un cambio de paradigma en la gestion de empresas e instituciones. La rigida y poco dinamica
organizacion burocratica-funcional es reemplazada por la organizacion en red. Esta es descentralizada,
con menos niveles jerarquicos, tiene poder de decisién para los niveles operativos, esta orientada a los
clientes, es generadora de conocimiento y es manejada por proceso.

Los procesos existen en las empresas, pero su disefio y evolucién ha sido fruto de la historia y la
experiencia. Dada la naturaleza funcional de las organizaciones, han existido cambios y mejoras
puntuales en los mismos pero rara vez orientados al funcionamiento y al cumplimiento de los objetivos de
los procesos en su conjunto, lo que provoca que estos sean del todo ineficientes y por lo tanto no cumplan
con las expectativas de los clientes, ya sean internos o externos a la organizacion.

En cualquier empresa existe un numero de procesos donde cada uno de ellos, ademéas de tener una
estructura o arquitectura comdn que comparte con los demas, su esencia es muy parecida en diferentes
contextos. A dicha estructura comun se le llama patrones de procesos.

Los patrones de procesos son especies de modelos de referencia’ que sefialan c6mo deberia ser la
estructura y funcionamiento de toda una clase de procesos que caen bajo el dominio en cuestion.

La consecuencia de definir patrones de procesos en detalle reside en que en ellos se pueden internalizar
las mejores préacticas desarrolladas en diferentes dominios, acumulando conocimientos respecto a como
debe realizarse la gestidn; esto permitira que humerosas organizaciones puedan mejorar sus procesos sin
tener que empezar desde cero, lo cual implica un aumento en la productividad.

Los patrones de procesos también se encuentran regidos por reglas, las cuales garantizan que no sea
violada ninguna politica previamente establecida o algun criterio que deba cumplir el patrén; dichas reglas

no constituyen procesos, ni procedimientos por lo cual no se encuentran incluidas dentro de los mismos.

[1]

7 L . ~
Procesos optimizados o redisefiados.
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Por todo lo antes expuesto podemos decir que “una organizacion es tan eficiente como lo sean sus

procesos”.

1.10 Consultoria de Procesos

La consultoria de procesos consiste en que un asesor externo (consultor) ayude al cliente a percibir,
entender y tomar medidas con respecto a ciertos hechos de un proceso que debe afrontar. La labor del
consultor de procesos es ayudar a la organizacién a resolver sus propios problemas, haciendo que esté
consciente de los procesos organizacionales, de las consecuencias de dichos procesos, y de los
mecanismos mediante los cuales se pueden cambiar; ademas el consultor debe buscar la forma de que el
cliente aprenda a autodiagndsticar y autointervenir ante la presencia de cualquier eventualidad que se le
presente. La maxima preocupacion del consultor de procesos es la capacidad de la organizacién para
hacer por si misma lo que él ha hecho por ella. Mientras que el consultor técnico se preocupa mas por
transmitir sus conocimientos, el consultor de procesos se preocupa por transmitir sus habilidades vy
valores. También es importante sefialar que la consultoria en procesos no exige que el consultor sea
experto en la solucion del problema particular que se descubre, la importancia del consultor radica en

saber diagnosticar y establecer una relacion de ayuda. [4]

1.11 Metodologias basadas en Lenguaje Natural

El uso del lenguaje natural en el Modelado de Negocio y la Ingenieria de Requisitos es un obijetivo en el
gue se viene trabajando, resulta facil de usar y de entender por el equipo de trabajo y los clientes, que se
sienten mas familiarizados con estos términos, ademas de reflejar de forma més detallada el Universo de
Discurso (UdeD).

Existen investigaciones realizadas, centrados en esta linea, tal es el caso de Maria Carmen Leonardi que
realizé la tesis “Una Estrategia de Modelado Conceptual de Objetos basada en Modelos de Requisitos en
Lenguaje Natural”, en la que perseguia como objetivo definir una estrategia que permitiera especificar un
modelo conceptual de objetos a partir de herramientas de modelado de requisitos basadas en lenguaje
natural.

En la tesis de maestria “Uso de patrones en el proceso de construccion de Escenarios” de Marcela Ridao
se hace referencia a que el uso del lenguaje natural para describir las situaciones cumple con el objetivo
de mejorar la comunicacion con los clientes-usuarios y que el uso de representaciones basadas en

lenguaje natural ayuda a la validacion de los requisitos. Otro trabajo de investigacion perteneciente a este
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autor es la “Estimacién de Completitud en Modelos de Requisitos Basados en Lenguaje Natural” donde se
realiza un andlisis del impacto de la completitud del LEL sobre los Escenarios.
En el ambito de Ingenieria de Requisitos, los clientes/usuarios prefieren descripciones basadas en
lenguaje natural en lugar de esquemas técnicos para comunicarse con los desarrolladores de software. Y
mejor aun si el lenguaje usado en esas representaciones incluye tanta jerga del cliente-usuario que sea
posible. Cuando esto sucede, el compromiso del cliente-usuario con el proyecto aumenta. Esta es la
principal razéon por la que muchos autores del area de Ingenieria de Requisitos, proponen estrategias
basadas en lenguaje natural, dentro de estos autores se encuentran:

» Jackson, M.: “Software Requirements & Specifications. A lexicon of practice, principles and

prejudices”.
> Leite, J.C.S.P., Franco, A.P.M.: “A Strategy for Conceptual Model Acquisition”.

» Alspaugh, T. A., Antén, A. |, Barnes, T., Mott, B. W.: “An Integrated Scenario Management
Strategy”.

» Carroll, J.: “Introduction: The Scenario Perspective on System Development”.
En nuestro pais el tema de metodologias basadas en lenguaje natural esta en sus principios, un trabajo
relacionado con esto y que se analiza en esta investigacion es, la Metodologia TOT, que al aplicar el
MUdeD en lenguaje natural a la Metodologia, se podra lograr una mejora en los procesos

organizacionales.

1.12 Modelado del Universo de Discurso

La solucidn a la problemética existente en la Modelacion Empresarial esta dada por la construccién de uno
o0 varios artefactos que contengan términos semanticos o linguisticos que se especifiquen para una cierta
area de interés. Este artefacto sera utilizado en el area con la cual va a interactuar, donde los efectos del
mismo seran sentidos, evaluados y aprobados en caso de éxito, denominandose en el contexto de esta
tesis Universo de Discurso.

La semantica se refiere a los aspectos del significado o interpretacion del significado de un determinado
simbolo, palabra, lenguaje o representacion formal. En principio cualquier medio de expresién (lenguaje
formal o natural) admite una correspondencia entre expresiones de simbolos o palabras y situaciones o

conjuntos de objetos que se encuentren en el mundo fisico o abstracto que puede ser descrito por dicho
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medio de expresion. La linglistica no es mas que el estudio cientifico de la lengua. Como tal, se ocupa de
descubrir y entender la naturaleza y las leyes que gobiernan el lenguaje.

La Metodologia TOT produce varios artefactos a los cuales no se les aplica el MUdeD, por lo que no se
logra una buena mejora de los procesos. Este incluye todas las fuentes de informacion y personas
relacionadas con el proceso, que son también conocidas como los Actores de este Modelado del Universo
y propone una mejora de identificacién de patrones de proceso en lenguaje natural que ayude a capturar
el lenguaje utilizado por los expertos del Modelo de Negocio. El MUdeD contribuye al entendimiento del

problema.

1.13 Modelos de la Requirements Baseline.

Para el desarrollo del presente trabajo se utiliza un meta-modelo denominado Requirements Baseline,
debido a que contiene descripciones sobre el UdeD. Estas descripciones, relacionadas entre si, son
escritas en lenguaje natural® siguiendo patrones determinados. La Requirements Baseline esta
compuesta por cinco vistas: [10]

» LEL: vista del modelo Iéxico

» SMV: vista del modelo de escenarios
» BMV: vista del modelo basico

» HV: vista de hipertexto

» CV: vista de configuracion

De las cinco vistas que pertenecen al meta-modelo se har4 mayor énfasis en las dos primeras: Léxico
Extendido del Lenguaje (LEL), para modelar el lenguaje del UdeD y Modelo de Escenarios (SMV) para
representar el comportamiento del LEL, debido a que estas vistas se enmarcan al espacio del problema a
diferencia de las otras tres vistas cuyo enfoque estd encaminado a la solucion; siendo objetivo del
presente trabajo aplicarle el LEL y SMW a la metodologia en estudio TOT la cual se enfoca al espacio del
problema o Modelado de Negocio.

Se modela el UdeD en términos de estos modelos orientados al cliente utilizando lenguaje natural. Dichos

modelos contienen gran cantidad de informacién representando los conceptos, comportamiento,

8 < . . . . cir s . . . . 2
El término lengua natural designa una variedad linguistica forma de lenguaje humano con fines comunicativos y que esta dotado

de una sintaxis.
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relaciones, estructuras y reglas que existe en una organizacion. A partir de los modelos se define un
conjunto de heuristicas basadas principalmente en la semantica de las entidades que pertenecen a la
Requirements Baseline asi como también a su estructura (meta-modelos); dichas heuristicas ayudan a
manipular la informacion y relaciones de los modelos del LEL, Escenarios y Reglas del Negocio. La
libertad de expresién del lenguaje natural nos da la posibilidad de expresar conceptos utilizando diferentes
componentes gramaticales, como por ejemplo sustantivos o frases verbales. Su uso posibilita la

intervencion de los clientes a la hora de validar el conjunto de especificaciones obtenidas.
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1.14 Conclusiones Parciales

La investigacion realizada demostrd que la tendencia actual y futura de la Gestion Empresarial esta dada
por el conocimiento de saber qué es un proceso y los tipos presentes en toda organizacion, lo que permite
enfocar la perspectiva hacia el desarrollo que se avecina. Mediante un profundo estudio se ha podido
determinar que se hace necesaria la incorporacion de estas tendencias a empresas cubanas mediante la

implantacién de la Metodologia TOT.
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CAPITULO 2: ANALISIS Y MEJORA

2.1 Introduccion

El objetivo principal que se persigue con la elaboracion de este capitulo es aplicarle a la Metodologia TOT
el Modelado del Universo de Discurso (MUdeD). La estrategia a utilizar se basa en el uso de Escenarios;
dicha estrategia consiste en comprender el Universo de Discurso (UdeD), para ello se construye primero
un Léxico Extendido del Lenguaje (LEL) y luego los Escenarios que modelan situaciones en el mismo. El
proceso de construccion del LEL y posteriormente de los Escenarios es soOlo el comienzo de una
secuencia de actividades cuyo propésito consiste en elicitar, primeramente conocimientos del UdeD para
la mejora de los procesos. TOT es una metodologia en aras de mejora, es por ello que la propuesta que
se presenta en este capitulo tiene como fin hacer de TOT una metodologia de Gestibn Empresarial cada

dia mas robusta y genérica.

2.2 Léxico Extendido del Lenguaje

El Léxico Extendido del Lenguaje (LEL) es un modelo disefiado para ayudar a la elicitacién del lenguaje
usado en el Universo de Discurso (UdeD); es una representacion de los simbolos del lenguaje del dominio
del problema. Su objetivo principal es que el consultor de procesos entienda el lenguaje y capture el
vocabulario que platica el cliente/usuario, entendiendo los términos que utiliza, sin preocuparse por
comprender el problema en si; involucra la denotacién y la connotacion de cada simbolo que incluye las

palabras o frases de mayor uso y relevancia.[10]

2.2.1 Simbolos del LEL

Cada simbolo tiene uno o mas nombres que lo identifican, llamados sinénimos. El significado de los
simbolos se representa mediante dos tipos de descripciones: nociones e impactos. La nocién indica que
es, describiendo la denotacién de la palabra o frase. Indica quién, cuando ocurre, gué procesos involucra,
gué significado tiene el simbolo, etc. El impacto describe como repercute en el ambiente, es decir su
connotacién. Esta descripcion puede contener acciones que se ejecutan sobre otros objetos o que se
aplican al que se esta describiendo, situaciones derivadas de la que se esta definiendo, etc. Cada entrada

puede contener una 0 mas nociones y uno 0 mas impactos.

A continuacién se presenta el modelo utilizado para representar los simbolos del LEL:
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LEL: representacion de los simbolos en el lenguaje del dominio del problema.
Sintaxis: {Sfmbolo},"
Simbolo: Entrada del Iéxico que tiene un significado especial en el dominio del problema.
Sintaxis: {Nombre}," + {Nocién}," + {Impacto},"
Nombre: Identificacion del simbolo. Mas de uno representa sinénimos.
Sintaxis: Palabra | Frase
Nocién: Denotacion del simbolo. Debe ser expresado usando referencias a otros simbolos y
usando un vocabulario minimo.
Sintaxis: Sentencia
Impacto: Connotacion del simbolo. Debe ser expresado usando referencias a otros simbolos y
Usando un vocabulario minimo.

Sintaxis: Sentencia

Tabla 2.1: Modelo del Léxico Extendido del Lenguaje. [10]
Donde:
» Sentencia: esta compuesto por Simbolos y No-Simbolos pertenecientes al vocabulario minimo,
» + significa composicion,
» {x} significa una 0 mas ocurrencias de x,
» | significa or.

Los simbolos del LEL, definen objetos (entidades pasivas), sujetos (entidades activas), verbos y estados.
Segun sea el tipo de simbolo, sus nociones e impactos tienen una semantica diferente, como se indica en

la Tabla # 3, basada en las heuristicas de construcciéon del LEL.

Sujeto Nociones: describen quien es el sujeto.

Impactos: registran acciones ejecutadas por el sujeto.

Objeto Nociones: definen al objeto e identifica a otros términos con los cuales el objeto tiene
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algin tipo de relacion.

Impactos: describen las acciones que pueden ser aplicadas al objeto.

Verbo

Nociones: describen quién ejecuta la accién, cuando ocurre y cudles son los

procedimientos involucrados.

Impactos: describen las restricciones sobre la accion, cudles son las acciones
desencadenadas en el ambiente y las nuevas situaciones que aparecen como resultado

de la accion.

Estado

Nociones: describen que significa y que acciones pueden desencadenarse como

consecuencia de ese estado.

Impactos: describen otras situaciones y acciones relacionadas.

Tabla 2. 2: Heuristicas para la definicion de los simbolos del Modelo Léxico. [10]

2.2.2 Proceso de Construccion del LEL

El proceso de construccion del LEL consta de 6 etapas dependientes entre si, y que, en algunos casos, se

desarrollan en forma simultanea.

a) Entrevistas

El proceso de construccién del LEL se lleva a cabo mediante el desarrollo de varias entrevistas
con el cliente/usuario las cuales permiten conocer el vocabulario que usa el cliente. La
complejidad del proceso, la experiencia en la construccion del LEL y la idoneidad del entrevistado y
del entrevistador determinan la cantidad de entrevistas a realizar. Las primeras son
desestructuradas, en las siguientes se generan preguntas orientativas para profundizar en los
temas y optimizar el tiempo haciendo uso de una de las plantillas presentes en la Metodologia
TOT: la Ficha de Modelacion de la Informacién Primaria (FMIP), que propone una técnica de
Tormenta y Discusion Libre de Ideas (TDLI); esta es una técnica de reuniones en grupo cuyo
objetivo es que los participantes muestren sus ideas de forma libre. Consiste en la mera
acumulacion de ideas y/o informacién sin evaluar las mismas, para asi lograr el éxito en el estudio

del dominio del problema.
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b) Generacion de la lista de simbolos.
Posteriormente se obtiene una lista de simbolos candidatos que reune las palabras o frases de
mayor uso y relevancia, esta se va modificando con mas frecuencia a medida que se realizan las
validaciones con el cliente, permitiendo la eliminacién de simbolos erréneos y la precision de
conceptos confusos; dando paso a la generacion de la lista de simbolos definitiva la cual se
pone a disposicion del cliente.

c) Clasificaciéon de los simbolos.
A continuacion, se clasifica la lista de simbolos la cual asegura la completitud y homogeneidad
de las descripciones; se parte de dividir las entradas en sujeto, verbo, objeto y estado,
adaptandose al UdeD del proceso en estudio y surge asi una clasificacién propia del mismo.

d) Descripcion de los simbolos.
La etapa de descripcion de los simbolos, consiste en determinar su nocién e impacto que luego
se validaran con el cliente.

e) Validacién con los clientes.
Como resultado de las entrevistas de validacion, la lista de simbolos se transforma en definitiva, y
se ratifica y rectifica el conocimiento adquirido durante entrevistas anteriores. Las siguientes
validaciones, chequean correccion y completitud. El LEL se modifica y se amplia.

f) Control del LEL.
Finalmente, en la etapa de control del LEL se termina de unificar la sintaxis. Esta etapa es la que
asegura un LEL consistente y homogéneo.

La siguiente figura muestra el proceso de construccion del LEL.
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Figura 4: Etapas para la construccién del LEL. [10]

2.3 Modelo de Escenarios.
Los escenarios describen situaciones, poniendo énfasis en el comportamiento del UdeD, usan lenguaje
natural para su representaciéon, permitiendo: conocer el problema, unificar criterios, ganar compromiso con

clientes/ usuarios, organizar los detalles involucrados y entrenar a nuevos participantes. [10]

2.3.1 Componentes de un Escenario.
El modelo de escenario es una estructura compuesta por las siguientes entidades:
» Titulo: identifica al escenario, puede ser uno o varios.
» Objetivo: meta a lograr en el UdeD.
» Contexto: describe la ubicacién geografica y temporal del escenario, asi como un estado inicial o

precondicion.
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Recursos: son los medios de soporte, dispositivos que se necesita estén disponibles en el
escenario.

Actores: son las personas o estructuras de organizacion que tienen un rol en el escenario.
Episodios: son una serie ordenada de sentencias escritas de manera simple, que posibilitan la
descripcion de comportamiento. Pueden ser opcionales (aquéllos que pueden ocurrir 0 no
dependiendo de condiciones pueden no estar detalladas explicitamente), condicionales (aquéllos
cuya ocurrencia depende de una condicion especifica. La condicién puede ser interna o externa al
escenario. Las condiciones internas pueden ser debidas a precondiciones alternativas,
restricciones de actores o recursos y episodios previos) o simples (aquéllos necesarios para
completar el escenarios), y estar agrupados segun su forma de ocurrencia en grupos secuenciales
0 no secuenciales.

Excepcion: Para cada escenario se prevé la descripcion de excepciones: causas y soluciones a
situaciones que discontintan su evolucién natural, e impiden el cumplimiento del objetivo. Estas
generalmente reflejan la falta o mal funcionamiento de un recurso. El tratamiento de la excepcion
puede estar dado por un escenario.

El atributo restriccién: es usado para caracterizar requerimientos de dmbito o calidad aplicados a

contexto, recursos y episodios.

Un escenario, identificado por un titulo, debe satisfacer un objetivo que se alcanza mediante la ejecucion

de los episodios. Cada episodio representa una accion realizada por un actor, con la participacion de

otros actores y la utilizacién de recursos. Mientras se ejecutan los episodios puede surgir una

excepcidn, que sefala un obstaculo para lograr el objetivo. El tratamiento de la excepcidn puede

satisfacer o no el objetivo original. La comprension de un escenario se ve facilitada por el uso de lenguaje

natural, situaciones bien limitadas y el uso de subescenarios.

Un subescenario es usado cuando:

>

>

Se detecta comportamiento comuin en varios escenarios.
Aparecen cursos de accion condicionales o alternativos complejos en un escenario.

Se detecta en un escenario la necesidad de mejorar una situacién con un objetivo concreto y

preciso.
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El modelo de escenarios deberia ser visto como una guia estructural para:
» Obtener un estilo homogéneo de descripcion para el conjunto de escenarios.

» Demostrar los diferentes aspectos que los escenarios pueden cubrir.

» Facilitar la verificacion de escenarios (principalmente por un proceso automatizado)

En la Tabla # 4 se presenta las Sintaxis de las Entidades del Modelo de Escenarios basado en

lenguaje natural que se utilizara en adelante para describir escenarios.

Escenarios: Titulo + Objetivo + Contexto + {Recursos}," + {Actores}," + {Episodios}," +

{Excepciones}
Titulo: Frase | ([Actor | Recurso] + Verbo + Predicado)
Objetivo: [Sujeto’] + Verbo™ + Predicado™

Contexto: {Ubicacién Geografica} + {Ubicacion Temporal} + {Precondicion}

donde Ubicacion Geografica es: Frase + {Restriccion}

donde Ubicacion Temporal es: Frase + {Restriccion}

donde Precondicién es: [Sujeto | Actor | Recurso] + Verbo + Predicado + {Restriccién}

Recursos: Nombre + {Restriccién}
Actores: Nombre

Episodios:
<episodios>::= <serie grupo> | <serie episodios>
<serie grupo>::= < grupo> < grupo> | < grupo no secuencial> | < serie grupo> < grupo>
< grupo>::= < grupo secuencial> | < grupo no secuencial>
< grupo secuencial>::= <sentencia basica> | < grupo secuencial> <sentencia basica>
< grupo no secuencial>::= #<serie episodios> #
<serie episodios>::= <sentencia basica> <sentencia bésica> | <serie episodios> <sentencia

Es un sintagma nominal cuyo nucleo esta constituido por un sustantivo, adjetivo sustantivado o un pronombre. Es la persona,

cosa, cualidad, condicidn, accién, relacion, estado o suceso de la(o) que decimos algo.
10 " . .
Es todo aquello que se afirma o se niega del sujeto.

11 . . ‘2 .
Es el nucleo del predicado y es la accién del sujeto.
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basica>
<sentencia basica>::= <sentencia simple> | <sentencia condicional> | <sentencia opcional>
<sentencia simple>::= <sentencia episodios> CR
<sentencia condicional>::= Si <condicién> <conector> <sentencia episodios> CR
<conector>::= Entonces |,
<sentencia opcional>:;= [ <sentencia episodios> ] CR

donde <sentencia episodios> tiene la estructura:

(([Actor | Recurso] + Verbo + Predicado) | (JActor | Recurso] + [Verbo] + Titulo)) + {Restriccién}

Excepciones: (Causa) [Solucién]
donde Causa es: Frase | ([Sujeto | Actor | Recurso] + Verbo + Predicado)

donde Solucién es: Titulo

Atributo Restriccion: ([Sujeto | Actor | Recurso] + [No] Debe + Verbo + Predicado) | Frase

Tabla 2. 3: Sintaxis de las Entidades del Modelo de Escenarios. [10]

En la representacion, se utiliza la siguiente simbologia:
» + significa composicion,

» {x} significa una 0 mas ocurrencias de X,
» () es usado para agrupamiento,

> | significa or, y

» [x] denota que x es opcional.

2.3.2 Proceso de Construccion de Escenarios

El proceso de construccion de escenarios comienza en el Iéxico, produciendo una primera versién de los
escenarios derivada exclusivamente desde el LEL. Estos escenarios son mejorados utilizando otras
fuentes de informacién y organizados para obtener un conjunto consistente de los mismos. Durante o
después de estas actividades, los escenarios son verificados y validados con los clientes/usuarios para
detectar Discrepancias, Errores y Omisiones (DEO).

A continuacién se detalla el conjunto de heuristicas para el proceso de derivacién de Escenarios a partir
del LEL.

El proceso de derivacion produce un primer conjunto de escenarios, que se completaran luego de nuevas

entrevistas con los clientes; dicho proceso ilustrado en la Figura # 5, consta de 7 etapas:

33



Capitulo 2

a)

b)

d)

f)
9)

h)

Identificacion de los simbolos del LEL.

El proceso de derivaciéon de escenarios comienza con la identificacion de los simbolos del LEL
gue representan a los actores del UdeD. Todos ellos pertenecen a la clasificacion SUJETO en el
LEL. Se identifica cuales son actores principales y cuales secundarios, segun interactien
directamente en el dominio del problema o sélo reciban o brinden informacién, sin ejecutar
acciones directas sobre el mismo.

Generacion de la lista de escenarios candidatos, a partir de los actores principales.

A partir de cada impacto del LEL de cada actor principal se genera un escenario candidato, cuyo
nombre sera la accion del impacto con su verbo en infinitivo. De la lista resultante deberan
eliminarse los escenarios candidatos repetidos.

Descripcion de los escenarios candidatos, provenientes de los actores principales.

A continuacion, debera describirse cada escenario de la lista candidata utilizando la informacion
existente en el LEL. En este paso podran surgir dudas, que deberan registrarse para ser
eliminadas en una futura entrevista con el cliente.

Ampliacion de la lista de escenarios candidatos, a partir de los actores secundarios.

Los siguientes pasos consisten en aumentar la lista de escenarios candidatos con los
escenarios derivados a partir de los impactos de cada actor secundario.

Descripcion de los escenarios candidatos, provenientes de actores secundarios.

Se describen los escenarios candidatos, provenientes de actores secundarios.

Revision de los escenarios.

Una vez que se han descrito todos los escenarios de la lista de escenarios candidatos, se deberan
revisar los escenarios candidatos para detectar subescenarios que no hayan sido definidos, o
conjuntos de episodios que correspondan a un escenario de un actor secundario.

Validacion de escenarios.

La validacién de los escenarios con los clientes permite detectar DEO, o ampliar informacién
en los episodios. Las discrepancias pueden aparecer durante las entrevistas pero surgen
generalmente mas adelante, cuando se analiza la informacion recolectada. Los errores son
principalmente detectados al leer cada escenario al cliente. Algunas omisiones pueden aparecer
también durante esa lectura, y otras al cuestionar la falta de informacion o detalles en los

escenarios. Esta etapa no sélo valida episodios, sino que requiere revisar también el contexto, los
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actores y los recursos de cada escenario. Como resultado de ella pueden surgir correcciones, que
requieran nuevas validaciones. A partir de este punto se obtiene la lista definitiva de escenarios y
sus descripciones.

LEL

Simbolos de
clasificacién SUJETO
LEL IDENTIFICACION
Impactos de DE ACTORES LEL
Simbalos Actores Actores T.t:_l}:actcs ) de
SUJETO Principales \iundan os Simbeles SUJETO

GENERACION DE LA AMPLIACION DELA
LISTA DE LISTADE
LEL ESCENARIOS ESCENARIOS LEL
Simbolos de - Impactos de
clasificacion Lista Lista Simboles SUJETO
VEREBQ v v
DESCRIPCION DE DESCRIPCION DE
ESCENARIOS de ESCENARIOS de
Actores Principales Actores Secundarios

Escenanos
Actores Principales

Escenarnos de
Actores Secundanios

REVISION DE
ESCENARIOS

Escenarios a WValidar - Contexte, Fecursos v
Actores a revisar

h 4 : f
—— ™ Informacion confisa o
VAILIDACION DE o ausente lal
ESCENARIOS |t

Episodios Validados

Escenarios

Figura 5: Etapas para la construccién de escenarios a partir del LEL. [10]

2.4 Propuesta de Solucion

La Metodologia TOT se enmarca en el campo de la Gestion Empresarial. La misma tiene como proposito
el analisis y mejora de procesos empresariales. Dicha metodologia genera una serie de artefactos o
entregables, entre ellos se puede encontrar la Ficha de Modelacion de Procesos (FMP) que es uno de los
artefactos mas importantes de la metodologia. Es una ficha genérica que permite recopilar toda la
informacién necesaria para hacer una buena gestién de procesos, la cual va a recoger el analisis de un
proceso completo y en caso que esté formado por subprocesos se creara una para cada uno de ellos, asi
como una para cada evento y actividad que se realice en este. Ademas permite la realizacién de un mapa
de proceso que refleja el funcionamiento interno del mismo. Otro de los artefactos que se pueden
encontrar es la Ficha Técnica de Procesos (FTP) en la cual esta la Matriz Vertical de Actividades (MVA) y
la de Problemas, Ideas y Expectativas (PIE’s), estas contienen preguntas orientativas dirigidas a
determinados roles dentro del proceso.
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Después de haber realizado un profundo analisis y estudio se han detectado ciertas insuficiencias en la
Metodologia TOT. Estas estan dadas ante todo por el volumen de documentacion que se genera, debido a
gue si es un proceso muy extenso la cantidad de fichas creadas van a ser numerosas lo que provoca que
el trabajo sea més tedioso, dificultando la gestion de tanta informacion corriéndose el riesgo de perderla
en el transcurso del proceso, ademas de que TOT no aplica el MUdeD lo que conlleva a que informacién
gue debe ser recogida no quede reflejada en la descripcion del proceso.

La propuesta de solucion realizada ha sido elaborada sobre la base de eliminar las incongruencias
presentes en la Metodologia TOT. La aplicacion del MUdeD permite una mejora en la obtencion de la
informacion siguiendo patrones de procesos en lenguaje natural comprensible tanto para consultores
como para clientes/usuarios. Su inclusion en la metodologia introduce una nueva ficha, la Ficha del
Léxico Extendido del Lenguaje (FLEL) (Ver Anexo 4). Mediante la unificacion de las fichas la
documentacion a generar es menos permitiendo que la informaciéon a procesar esté mas asequible y
ordenada evitando su pérdida en el transcurso del proceso. El entendimiento claro entre consultor y
cliente/usuario marca una pauta significativa para todo proceso de gestién, pues una mala interpretacion
puede provocar efectos no deseados que intervengan en el buen funcionamiento del proceso.

Asimismo es objetivo de la propuesta introducir las Reglas de Negocio presentes en la Metodologia dentro
de los estandares y principios reflejados en el Manifiesto de Reglas de Negocio.

La propuesta que se presenta contiene dos fichas: la primera es la Ficha de Modelacion de la
Informacion Primaria (FMIP) que surgié de la unificacion de las fichas de MVA y PIE"s (Ver Anexo 3);
esta incluye la FLEL, y la segunda es la Ficha de Modelacion Empresarial (FME) (Ver Anexo 4). A
continuacion se explican las fichas que constituyen la propuesta de solucion:

La FMIP esta dirigida a cualquier persona involucrada con el proceso y que tenga conocimientos del
mismo, reduciendo de esta manera la cantidad de documentacion y facilitando el trabajo de los
consultores de procesos. Es aquella en la que se captura la informacién del proceso que se va a analizar
en la organizacion. En la misma se recoge el area, el macroproceso y el proceso en estudio. Se identifican
los objetivos, propdsitos, asi como las precondiciones que deben existir para que pueda realizarse el
mismo. En la evaluacién del proceso se define el tipo de proceso, si va a hacer clave, estratégico o de
soporte; el valor que aporta tanto al cliente como a la empresa, si ha sido publicado, se identifica el grado

de uso y la complejidad en cuanto a la obtencién de las entradas, generacion de las salidas y la
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fiabilidad/estabilidad del proceso; y por ultimo el tiempo, donde se recogen el tiempo de ejecucion, el
tiempo muerto y el total, llevandolo a escala de porciento.
La FMIP mediante preguntas orientativas recoge aspectos como:
» Subprocesos presentes en el proceso.
Eventos y actividades que se derivan.
Recursos humanos, materiales y tecnoldgicos utilizados.

Areas departamentales donde se realizan los subprocesos.

YV V V V

Iniciacion del proceso.

» Responsable del macroproceso y el responsable del proceso.
Se capturan ademas, los roles que intervienen en cada area y qué acceso tienen a las mismas (pleno o
limitado); ademas la accién que realizan en cada actividad dentro del proceso. También se recogen
aspectos acerca del flujo del proceso, los indicadores de calidad y de gestion para cada actividad y los
puntos fuertes y débiles que tiene el proceso.
La FMIP persigue como objetivo indagar acerca del por qué se hace este proceso, por qué se realiza en el
area especificada, la persona o entidad que lo realiza, por qué es realizado de esa forma, ademas si es
necesario o puede ser prescindible, si puede realizarse en otro lugar. Se investiga sobre la existencia o no
de una aplicacién que informatice el proceso; si la misma es aplicada en todas las areas departamentales,
si cumple con las expectativas o requisitos para los cuales fue desarrollada. Asimismo se analiza la
existencia de alguna documentacion por la cual deben guiarse para la realizacidbn del proceso, la
existencia de reglas de negocio o politicas que deben cumplirse en la organizacién para que se realice el
proceso.
Mediante la realizacion de preguntas la FMIP determina las consecuencias que traeria si este proceso no
se realiza, si las personas no tienen la capacidad suficiente para realizarlo, si ho se realiza en el lugar
establecido y si no se realiza segun lo establecido en la documentacion por la cual deben regirse. Entre
las variantes que se reflejan en la ficha se recogen aspectos acerca de qué otro modo podria realizarse el
proceso, qué otra persona o entidad podria hacerlo, en qué otro lugar y qué otra actividad podria hacerse
en el mismo. También se aborda sobre qué mejoras podrian aplicarsele al proceso con el fin de satisfacer
al cliente, donde deberian aplicarse, quién mejor deberia y podria hacerlo y como mejor deberia y podria

hacerse.
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La FMIP refleja la necesidad de capturar informacion acerca de los problemas que existen en la
organizacion que impidan el desarrollo del proceso, donde se localizan, donde se ven manifestados, y las
causas que condujeran al mismo. Igualmente se reflejan ideas y expectativas para mejorar el desarrollo

del proceso.

Dentro de la FMIP se encuentra la FLEL, la cual es una ficha que se introduce nueva en la Metodologia
TOT debido a la inclusion del MUdeD, fue creada con el objetivo de reflejar aquellas palabras o frases que
el cliente enfatice y que sean relevantes para el proceso. Estas palabras son conocidas como simbolos,
los cuales se clasifican en: Sujeto, Verbo, Objeto y Estado, describiendo para cada uno de ellos su nocion
e impacto en el proceso; pueden existir simbolos que no se encuentren dentro de esta clasificacion y se
implanta la necesidad de crear una nueva clasificacion propia del UdeD donde se enmarca, lo que
conlleva a que cada clasificacion es propia del UdeD en estudio.

Una vez recogida la informacion en la FMIP se procede a llenar la FME, la cual es una ficha que recoge
toda la informacion referente al macroproceso; fue creada con el objetivo de desglosar de forma clara los
diferentes componentes por los que esta formado, refiriéndose a componentes, a todos los procesos,
subprocesos, eventos y actividades que intervienen en el mismo, asi como el nivel de importancia que
tiene el mismo. Ademas captura la informacion necesaria referente a un proceso dentro del macroproceso
en estudio, organizado de forma clara, comprensible y manejable, asimismo refleja el tipo de proceso al
cual se hace alusion (Estratégico, Soporte, Clave). Con la inclusion del Modelo de Escenarios se
incorporan nuevos campos que capturan informacion imprescindible que antes no era reflejada, estos
campos son: Contexto, Recursos, Excepciones y Atributo Restriccion. Refleja también las Reglas de
Negocio por las que se encuentra regido el proceso incluyendo ademas nuevas reglas asociadas al

Manifiesto de Reglas de Negocio (Ver Anexo 2).
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2.5 Conclusiones Parciales

El LEL permite relacionar a los escenarios y determinar el comportamiento total de una entidad dentro del
sistema. Por otro lado, actia como filtro para concentrarse solamente en los términos relevantes del
UdeD. El propdsito de construccion no sélo es habilitar una buena comunicacién y acuerdo entre los
clientes/usuarios y el consultor de procesos, sino también facilitar la construccion de escenarios y ayudar
a su descripcion, facilitando la validacion. Con el Modelo de Escenarios se pudo introducir nuevos campos
que permiten la recopilacion de informacioén imprescindible. La propuesta presentada tiene con fin lograr
introducir nuevas mejoras en la Metodologia TOT para asi lograr un perfeccionamiento de esta, lo que
conlleva a que sea una metodologia mas robusta y que cumpla con el principio sobre el cual fue
concebida: separar el espacio del problema del de la solucion, logrando una Modelacion de Negocio
entendible y que realmente describa el problema existente, permitiendo una mejor captura de las

necesidades de los clientes/usuarios.

39



Capitulo 3

CAPITULO 3: RESULTADOS OBTENIDOS Y VALIDACION DE LA ROPUESTA.

3.1 Introduccién

El objetivo principal que se persigue con la elaboracion de este capitulo es conocer los resultados que
proporcionaron las mejoras incluidas a la Metodologia TOT, a la que se le aplicé el Modelado del Universo
de Discurso. Para probar su funcionalidad fue necesario aplicarla, y asi poder comprobar la hipétesis
planteada. La prueba se realiz6 en la Zona Postal 6. Asimismo se conoce el resultado de la evaluacion

técnica de la propuesta de solucion, utilizando el Método Experto.

3.2 Caracteristicas del Centro donde fue realizada la prueba

La Zona Postal 6 estd ubicada en el Ministerio de Informética y las Comunicaciones (MIC) y es un &rea
perteneciente a la Empresa de Correos de Cuba; este es el centro mas completo en toda Ciudad Habana
ya que consta con una aduana para la imposicion de envios internacionales. Presta todos los servicios
gue puedan existir en correos entre ellos se pueden mencionar: Servicio de Mensajeria Rapida Nacional e
Internacional, Servicios Telegréficos, Comerciales, Financieros y Postales Nacionales e Internacionales,
Tiendas de Correos, Sala de Comunicacion Cibercorreo, Centro de Copia y Fotos. Sus condiciones de
trabajo son favorables las cuales han ido mejorando a partir del 1ro de Mayo del 2000 fecha en la que esta
entidad fue automatizada, independientemente de esto todavia existen una serie de problemas que deben

ser gestionados para un mejor funcionamiento del mismo.

3.3 Informacién Recogida
La prueba realizada esta enfocada a probar la funcionalidad que brindan los artefactos FMIP y FME para

un mejor desarrollo de los procesos empresariales.

FICHA DE MODELACION DE LA INFORMACION PRIMARIA
(FMIP)

Area Zona Postal 6

Macroproceso | MPC1 Servicios Postales Universales.

Proceso P1 Correspondencia ordinaria y certificada.

Version v1.0
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Precondiciones

Es necesario que estén habilitados los sellos de todas las denominaciones.

2. Es necesario tener todos los insumos necesarios en los ventanilleros.

La maquina debe estar completamente habilitada con su etiquetadora para dar el comprobante

final.

4. No puede faltar la etiqueta del tracking.

Objetivo(s) y
Propésito(s) del
proceso

Objetivos

Propdsitos

Este servicio tiene como objetivo garantizar la custodia
y el procesamiento de toda la correspondencia
ordinaria, certificada, bultos postales e impresos
nacionales e internacionales recibidos y su expedicion
hacia sus destinos de forma rapida y precisa
cumpliendo con todas las hormas existentes.

Se realiza con el propdsito de lograr una
mayor satisfaccion de los clientes.

EVALUACION DEL PROCESO

Tipo de Proceso | X _Clave ___ Estratégico ____Soporte
Cliente: __X_Alto ____Medio ___Bajo
Valor Aportado Empresa: __X_Alto ____ Medio ___Bajo
XSl Fecha: 01/05/2000 Medio(s): Radio y Television Cubana
Publicaciéon del | _ NO
Proceso.
Grado de Uso _X__Alto ____ Medio ___Bajo
del Proceso
Duracion %
Tiempo del Tiempo Ejecucion 12 horas 100%
FroEesD Tiempos Muertos 0 horas 0%
Tiempo Total del Proceso 12 horas 100%
Obtencién de las Entradas: X _Alta ____ Media ___Baja
Complejidad Generaciéon de las Salidas __X_ Alta ___ Media ___Baja
Fiabilidad del Proceso/Estabilidad: __X_ Alta ____ Media ___Baja
Utilizacion de procedimientos y normas X Alta Media Baja
Utilizacion de recursos y medios _X__ Alta Media Baja
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SITUACION ACTUAL

. Se desarrollan
subprocesos
dentro del
proceso?

SP1 Admision
SP2 Clasificacion

SP3 Entrega-Distribucién

Eventos Importancia

¢Qué eventos Alto Medio Bajo
se desarrollan SPLEL | L X
en el proceso, “E2 Imposicion.
que nivel de SP2-E1 Validar direccién postal. X
importancia .
tienen? SP2-E2 Enrutar envio. X

SP3-E1 Canje. X

SP3-E2 Estafetear X

SP3-E3 Portear.
"’def SP1 Admision SP2 Clasificacion SP3 Entrega-Distribucion
actividades se
ges?rroéla}n E1-Al Llegada del Cliente. E1-Al Recepcién de los envios | E1-Al Recepcion de las valijas

entro de ) ] .

proceso E1-A2 Entrega del envio si es impuestos. pertenecientes a esa zona

permitiendo su

funcionamiento
2

certificado.

E1-A3 Recepcion del envio si es
certificado.

E1-A4 Chequeo del envio si es
certificado.

E1-A5 pesaje del envio si es
certificado.

E1-A6 Incorporacion de Sellos
Postales.

E1-A7 Incorporacion de la
etiqueta de tracking si es
certificado.

E1-A8 Cobro al cliente del

E1-A2 Rastreo de la etiqueta de

tracking.

E1-A3 Revisién de la direccion

postal.
E2-Al Pesaje de cada bulto.

E2-A2 Confeccion de valijas

segun direccion del envio.
E2-A3 Pesaje de valijas.

E2-A4 bSellado de valijas con el

sello plastico de seguridad.

postal.
E1-A2 Pesaje de las valijas.

E1-A3 Firma de constancia de

recepcion correcta.

E1-A4 Despacho de valijas
impuestas en la zona postal.

E1-A5 Pesaje de valijas.

E1-A6 Firma de despacho de

valijas.
E2-Al Apertura de las valijas.

E2-A2 Estafeteo de la
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importe del envio.

E1-A9 Entrega de comprobante.

E1-A10 En caso de no ser
certificado se impone en el

buzoén.

correspondencia por barrios.

E3-Al El cartero estafetea la

correspondencia por calles.

E3-A2 Entrega a domicilio la

correspondencia al cliente.

Departamento de Admision

¢Dénde se Departamento de Tracking.
realiza este Departamento de Carterfa.
proceso?
Departamento de Entrega.
¢,Cuando se . . - . . L
I ; El proceso se realiza cuando el cliente solicita el envio de correspondencia ya sea ordinaria o
I certificada.
proceso?
¢, Quién es el
responsable del | Vicepresidente de Operaciones.
macroproceso?
¢,Quién es el
responsable del | Administradora Agencia Postal.
proceso?

¢, Qué recursos
se necesitan
para realizar el
proceso?

Recursos Humanos

Recursos Materiales

Recursos Tecnolégicos

RH Vicepresidente de
Operaciones.

RH Administradora Agencia
Postal.

RH Supervisor Técnico
RH Gestor de Ventas
RH Jefe de Carteria
RH Estafetero

RH Cartero

RH Transportista

RM Precinta

RM Valija

RM Sellos Postales

RM Sellos de Seguridad

RM Goma de Pegar

RM Papel para Embalar

RM Etiqueta de Certificacion
RM Casillero

RM Cufio Cancelador

RM Magquina Franqueadora

RT Computadora
RT Impresora
RT Scanner

RT Pesa
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z,_Cor_no _estan Rol Cantidad Acceso
distribuidas las
responsabilidad Pleno Limitado
es dentro del Vicepresidente de Operaciones. 1 X
proceso?
Administradora Agencia Postal. 1 X
Supervisor Técnico 1 X
Gestor de Ventas 6 X
Jefe de Carteria 1 X
Estafetero 5 X
Cartero 18 X
Transportista 5 X
¢Que Evento Rol/Roles Accién
persona(s)

interviene(n) en
la realizaciéon de
cada evento?
¢,Qué accion
debe realizar?

SP1-E1 Imposicion.

Gestor de Ventas

Recepciodn, registro y chequeo de la imposicién o
depdsito de un objeto que se convertira en envio,
puede realizarse por diferentes vias: buzones,
ventanillas de correos entre otras. Se efectla el
cobro directo al cliente, pago al contado o
validacién de documentacion.

SP2-E1 Validar

direccion postal

Gestor de Ventas

Separar, ordenar y preparar los envios siguiendo
diferentes criterios, verificando que la direccién
postal este legible y sea correcta.

SP2-E2 Enrutar envio.

Gestor de Ventas

Los envios son sometidos a un proceso de
ordenamiento o enrutamiento segun los puntos de
destinos o de distribucién, nacional e
internacional.

SP3-E1 Canje.

Jefe de Carteria

Se relaciona directamente con los medios de
transporte. Planificacion, organizacion y gestion
de los sistemas de enrutamiento y los medios
para ejecutar el traslado de los envios hasta la
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Transportista

infraestructura de entrega. Consiste en el
recibimiento de los envios admitidos y
correctamente encaminados, asi como el
despacho de valijas con destino a otras zonas
postales

SP3-E2 Estafetear

Jefe de Carteria

Consiste en la reparticion (estafeteo) de la
correspondencia por los diferentes barrios.

Estafetero
Consiste en el estafeteo de los envios por calles
SP3-E3 Portear. Cartero asi como la entrega de los mismos a los
destinatarios finales puede ser en el domicilio o
buzones postales.
g,Con]o € i Subproceso Entrada Salida ¢&Quién lo ¢&Quién lo JEn qué ¢Con qué
efectda el flujo emite? recibe? formato? | frecuencia?
de proceso?
SP1 Carta, Comprobante Cliente Gestor de Fisico Diario
Admision Bultos e de certificacion Ventas
Impresos para envio
certificado
SP2 Carta, Carta, Bultos e | Gestor de Gestor de Fisico Diario
Clasificacion Bultos e Impresos Ventas Ventas
Impresos validados
SP2 Carta, Valija sellada Gestor de Jefe de Fisico Diario
Clasificacion Bultos e conla Venta Carteria
Impresos correspondenc Estafetero
validados ia clasificada
SP3 Entrega- | Valija Documento Jefe de Transportist Fisico Diario
Distribucion sellada firmado Carteria a
confirmando el Estafetero
canje
SP3 Entrega- | Valija Corresponden | Estafetero Cliente Fisico Diario
Distribucion .
sellada cia
Cartero

45




Capitulo 3

estafeteada

¢Existe algln
indicador por el
cual se pueda
medir la
actividad?

Indicadores de Calidad

Indicadores de Gestion

IC1: Los bultos internacionales deben llegar entre

15 — 45 dias.

IC2: La imposicién — entrega tiene un rango de 96

horas.

IG1:

Los bultos
reclamar a partir de los 30 dias.

internacionales se pueden

IG2: Los bultos nacionales se pueden reclamar a
partir de los 15 dias.

¢,Qué puntos
fuertes y
débiles usted
considera que
tiene el
proceso? ¢Qué
riesgos tiene
asociado?

Puntos Fuertes

Puntos Débiles

Riesgos Asociados

PF1 Proceso informatizado.

PF2 Uso de herramientas
informéticas.

PF3 Uso de tecnologia
automatizada.

PF4 Personal capacitado en la
realizacion del proceso.

PF5 Buena calidad de los
servicios.

PF6 Se hacen muestreo de
correspondencia.

PD1 Falta de insumos.
PD2 Documentacién obsoleta.
PD3 Falta de estimulo.

PD4 Ausencia de un manual de
orientacion al cliente.

PD5 Sistema no integrado.
PD6 Poca iluminacion.

PD7 Demora en la
correspondencia.

PD8 Posibilidad de error en el
estafeteo de la correspondencia.

PD1RA1 No se brinda el servicio
completo al cliente, ademas de

que se atrasa el proceso.

PD2RA1 Mal funcionamiento del
proceso.

PD3 RA1 Insatisfaccion en su
labor.

PD4RA1 Clientes sin
conocimiento del servicio que se
brinda.

PD5RA1 Errores en el registro
de los envios.

PD6RA1 Afectacion al personal
en su area de trabajo.

PD7RA1 Insatisfaccion del
cliente con el servicio.

PD8RA1 Mal funcionamiento del
proceso, ademas de
insatisfaccion del cliente.

INDAGACION

¢Por qué se hace este proceso?

poblacion.

Es una obligacién del gobierno brindarle este servicio a la
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¢Por qué se realiza aqui este proceso?

Por ser una entidad que cumple con los requisitos
necesarios para brindar el servicio.

¢Por qué lo hace esa persona o entidad?

Tiene un alto nivel de conocimiento acerca del proceso,
ademas de estar capacitada.

¢Por qué el proceso es realizado de esa forma?

Esta regido por un Manual de Procedimientos.

CUESTIONA

MIENTO:

¢Es necesario que se haga este proceso o puede ser
prescindible?

Es necesario que se realice este proceso ya que es un
servicio dirigido a satisfacer las necesidades de la
poblacion.

¢Es necesario que se haga aqui o puede realizarse desde
otro lugar?

La imposicion de cartas ordinarias y bultos puede ser
realizado en cualquier otra unidad perteneciente a la ECC,
en cambio la imposicion de bultos postales
internacionales, esta zona postal es la Gnica de Ciudad de
la Habana donde se puede realizar la imposicion, pues
contamos con una aduana.

¢ Existe alguna aplicacién que informatice el proceso?
,Cual?

X_SI

NO

Se utiliza Mercurio con un grado de automatizacién de
100%.

¢ Esta aplicacion es usada en todos los departamentos

donde se desarrolla el proceso? ¢ Cuales? _X_sl __NO
Departamento de Admision.
Departamento de Tracking.
Departamento de Entrega.

¢Esta aplicacion cumple con las expectativas o requisitos

para los cuales fue desarrollada? X__Sl NO
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¢Existe alguna documentacién por la cual deben regirse
para la realizacion del proceso?

Manual de Procedimiento

¢,Cuales son las principales reglas del negocio o
requisitos que se deben cumplir en la organizaciéon para
gue se realice el proceso?

Para la imposicién de Impresos:

Los libros no pueden tener mas de 50 afios de editados.
Los libros no pueden ser de edicion revolucionaria.

Los libros no pueden tener ningln tipo de cufio de algun
centro educacional o biblioteca.

Para la imposicién de Bultos Postales Nacionales:

Deben estar embalados.

Deben tener al menos dos puntas abiertas para poder
revisar el contenido.

No pueden contener nada que se corrompa o que sea
fragil.

La direccién debe estar escrita con tinta, el remitente en la
parte superior izquierda y el destinatario en la parte
inferior derecha.

Los bultos no pueden tener ningln otro escrito que no sea

la direccion.

Para la imposicién de Bultos Postales Internacionales:

El bulto debe venir abierto para que la aduana pueda
revisarlo.

No se puede enviar ningln tipo de medicina.

Para el envio de granos se debe presentar el permiso de
sanidad emitido por la entidad correspondiente.

Los bultos con destino a los EE.UU no pueden exceder

los 2kg, para el resto del mundo es hasta 10kg.

Para la imposicién de Cartas:

Las cartas solo pueden contener el papel.
Deben estar selladas.

Otras:

48




Capitulo 3

No se debe realizar en horario laborable actividades
ajenas a las que estan asignadas.

El personal debe vestir correctamente el uniforme.

Para el depésito de la correspondencia ordinaria los
buzones deben estar habilitados.

Se prohibe el acceso a las areas departamentales por
personal ajeno a la entidad.

Denegar a personas no autorizadas cualquier informacion

gue reciba o conoce en razén de su cargo.

CONSECUENCIAS

¢,Qué sucederia si no se hace este proceso?

En caso de que no se realizara este proceso se dejaria de
brindar un servicio indispensable a la poblacion.

¢, Qué consecuencias traeria para el flujo normal de la
operacién del proceso si el mismo no se realiza en el
lugar establecido?

Al no realizarse en el lugar establecido provocaria que no
se pueda realizar con la calidad requerida, ademas que
pudiese perderse correspondencia pues al no estar
organizado como deberia esto provocaria que no exista el
manejo adecuado de la informacion.

¢, Qué implicacién tendria que la persona o entidad que
realice este proceso no esté capacitada?

Al no tener al personal capacitado vinculado a la
realizacion del proceso entonces este no fluiria con la
calidad requerida ademés de que se podrian cometer
errores que comprometan el buen funcionamiento del
proceso.

¢, Qué consecuencia(s) tendria que este proceso no se
realizase segln lo establecido?

La existencia de un manual de procedimientos guia la
realizacion del proceso, en caso de no ejecutarse como
esta establecido entonces se violarian pasos y aspectos
que deben ser reflejados, ademas de que el proceso no
seria el correcto por lo que el servicio que se este
brindando no seria el adecuado.

VARIANTES
¢,Qué otra cosa podria hacerse?
¢En qué otro lugar podria hacerse?
¢, Qué otra persona o entidad podria hacerlo?
¢,De qué otro modo podria hacerse?
MEJORA

¢, Qué mejoras podrian aplicarsele al proceso con el fin
de satisfacer al cliente?

En carteria deberia haber una PC para registrar la
correspondencia.
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En carteria deberia existir la maquina canceladora
eléctrica.

En el Ventanillero 13 donde se realiza la imposicion de
bultos internacionales deberia existir un aduanero que
trabajara en conjunto con la gestora de ventas.

En la aduana deberia existir un equipo que permita
escanear los bultos sin necesidad de abrirlos, solo se
abriria en caso de que se detecte algun problema.

La gestora de tracking deberia tener un compafiero para
gue la apoye en la elaboracion de las valijas.

La inclusion de pesas automatizadas conectadas a la PC
gue le permiten al usuario conocer el importe de su envio.

Deberia existir mas de un canje al dia, para que no se
acumulen los envios.

¢Donde deberian aplicarse estas mejoras?

Departamento de carteria.
Ventanillero 13.
Ventanillero 10.

Departamento de Tracking.

¢,Quién mejor deberia y podria hacerlo?

El personal existente se encuentra calificado para realizar
la tarea. En caso de la aduana aunque la gestora de ventas
se encuentra preparada sobre las prohibiciones existentes,
ese trabajo deberia ser realizado por un aduanero en
conjunto con la trabajadora de correos.

¢,Como mejor deberia y podria hacerse?

El proceso tiene una estructura organizada, y se realiza
satisfactoriamente.

PROBLEMAS

¢Cual(es) es (son) el(los
problema(s)?

Prob1 Falta de insumos

¢;Donde se localiza(n) el/los
problema (s)?

SP1-Al Imposicion.

SP2-Al Validar direccion postal.
SP2-A2 Enrutar envio.

SP3-Al Canje.

SP3-A2 Recibir.

SP3-A3 Portear.

.Como se ve manifestado el
problema?

La falta de insumos repercute en la calidad del servicio que se le brinda al cliente ya
gue no se tienen todos los recursos necesarios, y hay que pedirle al cliente que
embale sus envios, que cierre las cartas, pues la falta de insumos imposibilita brindar
el servicio completo.

50




Capitulo 3

¢Por qué tienen este problema?

Existen varias razones por las cuales nos vemos afectados por la falta de insumos,
entre ellas esta que no se abastece a la entidad con los insumos necesarios, ademas
se les debe sefialar que estan consumiendo mas de lo que les corresponde, es por
ello que existe este déficit independientemente de que no se les da la cantidad
necesaria para la cantidad de prestaciones que aqui se brinda.

IDEAS

¢Existe alguna variante para
solucionar este problema?
¢Cual?

Una de las variantes que se ha tomado para continuar con la prestacion del servicio
aun sin insumos es pedirle al cliente que embale sus bultos y que traigan al menos
dos puntas abiertas para poder ver el contenido; otra estrategia que hemos
implantado es que la imposicion de bultos internacionales al no tener el modelo para
registrar la direccion y el contenido del envio, las compafieras de la aduana lo hacen
manual y lo archivan como prueba ante una reclamacion.

¢sConsidera necesario el
desarrollo de una aplicacién
gue informatice el proceso?
¢Por qué?

Sl NO

¢cConsidera necesario introducir
herramientas y tecnologias que
faciliten el desarrollo del
proceso?

Sl NO

¢,Cuales podrian ser estas
herramientas y tecnologias?

EXPECTATIVAS

¢,Qué se espera con la
eliminacion del/los
problema(s)?

Si se eliminaran todos los problemas existentes en la organizacién entonces la
atencion al cliente seria mejor, el servicio se brindaria como debe ser, los trabajadores
se sentirian motivados y asi su trabajo seria mucho mejor lo que conlleva al aumento

de beneficios tanto para los clientes como para la empresa en si.

¢, Qué se lograria con la mejora
del proceso?

Mayor calidad en las prestaciones de los servicios.

Tabla 3. 1: Ficha de Modelacién de la Informacién Primaria.
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FICHA DEL LEXICO EXTENDIDO DEL LENGUAJE

(FLEL)
Clasificacion Descripcion
Nombre del Simbolo
Sujeto Objeto Verbo Estado Nocién Impacto

Directora Zona Postal X Esla que dirige y Supervisa que el proceso
controla el se ejecute segun lo
funcionamiento de la establecido.
entidad.

Jefe de Operaciones X Responsable de todos Controla y chequea todas
los procesos que se las operaciones que se
realizan en la entidad. realizan en el area.

Supervisor Técnico X Es la persona que revisa | Organizay revisa que el
la correcta ejecucion del | proceso se esté
proceso. realizando

correctamente, en caso
de algun error o
problema toma las
medidas
correspondientes.

Gestor de Ventas X Es la persona que Recibe la impaosicion del
interactla con el cliente, | cliente, lo pesa, emite
ademas participa en la recibo, cobra el importe
clasificacion de la del envio, ademés lo
informacion. clasifica y conforma las

valijas.

Jefe de Carteria X Es el responsable de la Controla y supervisa la
entrega de los canjes, correcta entrega y
ademas de la apertura distribucién de las valijas.
de las valijas, asi como
la supervisién de la
correcta distribucion y
entrega.

Estafetero X Es la persona encargada | Recibe y distribuye la
de la distribucién de la correspondencia.
correspondencia por
barrios.

Cartero X Persona encargada de la | Distribuye y entrega la
entrega de la correspondencia en los
correspondencia domicilios.

Transportista X Persona encargada de Recibe, distribuye y
transportar la transporta la
correspondencia correspondencia.

Cliente X Persona ajena a la Solicita el servicio.
organizacion que
necesita un servicio.

Bulto X El cliente llega y realiza

la imposicién del bulto, el
cual es clasificado,
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distribuido y entregado.

Impresos

El cliente impone el
impreso que
posteriormente es
clasificado, distribuido y
entregado.

Cartas

El cliente impone la carta
ya sea por buzon o por
ventanillo, esta es
clasificada, distribuida y
entregada.

Imposicion

Accion que realiza el
cliente.

El cliente impone su
correspondencia
mediante la solicitud de
un servicio.

Clasificacion

Accion que se realiza a
los envios.

Con la clasificacion de
los envios se logara
encaminar correctamente
la correspondencia.

Distribucioén

Accion que se realiza a
los envios.

La distribucién permite la
entrega de los envios a
las diversas zonas
postales a las que
pertenece.

Entrega

Accion que se realiza a
los envios.

La entrega es la etapa
final donde el cliente
recibe su envio.

Impuesto

Los clientes que imponen
un envio estan
solicitando un servicio
por lo que este envio es
impuesto.

Clasificado

La clasificacion realizada
sobre los envios permite
y asegura que estos
estén clasificados.

Distribuido

Cuando se realiza el
canje de las valijas estas
han sido distribuidas.

Entregado

La etapa final del
proceso consiste en la
entrega al cliente de su
correspondencia.

Tabla 3. 2: Ficha del Léxico Extendido del Lenguaje.
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FICHA DE MODELACION EMPRESARIAL
(FME)

MACROPROCESO

Titulo

Servicios Postales Universales.

Identificador

MPC1

Misién

Este servicio tiene como objetivo garantizar la gestion y el procesamiento de toda la correspondencia
ordinaria, certificada, bultos postales e impresos nacionales e internacionales recibidos y su expedicion hacia
sus destinos de forma rapida y precisa cumpliendo con todas las normas existentes, teniendo como proposito
lograr una mayor satisfaccion de los clientes, con precios accesibles, con libertad de transito para todos.

Responsable(s)

1. Vicepresidente de Operaciones.

Procesos

P1 Correspondencia ordinaria y certificada.
P2 Telegrafia.
P3 Bultos postales nacionales e internacionales.

Subprocesos

P1-SP1- Admision.

P1-SP2- Clasificacion.
P1-SP3- Encaminamiento.
P1-SP4- Entrega-Distribucién.
P2-SP1- Admision.

P2-SP2- Transmision.
P2-SP3- Entrega-Distribucién.
P3-SP1- Admision.

P3-SP2- Clasificacion.
P3-SP3- Encaminamiento.
P3-SP4- Entrega — Distribucion.

Eventos

SP1-E1 Imposicién.
SP2-E1 Validar direccién postal.
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SP2-E2 Enrutar envio.
SP3-E1 Canje.
SP3-E2 Estafetear.
SP3-E3 Portear.

Actividades

P1-SP1-E1-Al Llegada del Cliente.

P1-SP1-E1-A2 Entrega del envio si es certificado.

P1-SP1-E1-A3 Recepcion del envio si es certificado.

P1-SP1-E1-A4 Chequeo del envio si es certificado.

P1-SP1-E1-A5 Pesaje del envio si es certificado.

P1-SP1-E1-A6 Incorporacion de Sellos Postales.

P1-SP1-E1-A7 Incorporacion de la etiqueta de tracking si es certificado.
P1-SP1-E1-A8 Cobro al cliente del importe del envio.

P1-SP1-E1-A9 Entrega de comprobante.

P1-SP1-E1-A10 En caso de no ser certificado se impone en el buzén.

P1-SP2-E1-Al Recepcion de los envios impuestos.

P1-SP2-E1-A2 Rastreo de la etiqueta de tracking.

P1-SP2-E1-A3 Revision de la direccién postal.

P1-SP2-E2-Al Pesaje de cada bulto.

P1-SP2-E2-A2 Confeccion de valijas segun direccion del envio.
P1-SP2-E2-A3 Pesaje de valijas.

P1-SP2-E2-A4 Sellado de valijas con el sello plastico de seguridad.

P1-SP3-E1-Al Recepcion de las valijas pertenecientes a esa zona postal.
P1-SP3-E1-A2 Pesaje de las valijas.

P1-SP3-E1-A3 Firma de constancia de recepcién correcta.
P1-SP3-E1-A4 Despacho de valijas impuestas en la zona postal.
P1-SP3-E1-A5 Pesaje de valijas.

P1-SP3-E1-A6 Firma de despacho de valijas.

P1-SP3-E2-Al Apertura de las valijas.

P1-SP3-E2-A2 Estafeteo de la correspondencia por barrios.
P1-SP3-E3-Al El cartero estafetea la correspondencia por calles.
P1-SP3-E3-A2 Entrega a domicilio la correspondencia al cliente.

Nivel de
Importancia

_X_Alto ___Medio __Bajo

PROCESO

Nombre

P1 Correspondencia ordinaria y certificada.
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Este servicio tiene como objetivo garantizar la custodia y el procesamiento de toda la correspondencia

Mision o i ; ; ; . S o :
ordinaria, certificada, bultos postales e impresos nacionales e internacionales recibidos y su expedicion hacia
sus destinos de forma rapida y precisa cumpliendo con todas las normas existentes. Se realiza con el
proposito de lograr una mayor satisfaccion de los clientes.

Tipo __Estratégico _ Soporte X _Clave

Version v1.2
Este proceso se realiza en la Zona Postal Habana 6, actualmente es procesado en diferentes departamentos

Contexto comenzando por la imposicién en los Ventanilleros 10 y 13 respectivamente, pasando por el departamento de
tracking y por el de carteria. Para poder realizar este proceso es necesario contar con todos los insumos,
ademas de que los sellos estén completos en todas las denominaciones, las maquinas deben estar
completamente habilitadas con su etiquetadora para dar el comprobante final, asi como que no puede faltar la
etiqueta de tracking.

PGS Recursos Humanos Recursos Materiales Recursos Tecnoldgicos
RH1 Vicepresidente de RM1 Precinta RT1 Computadora
Operaciones. RM2 Valija RT2 Impresora
EoHsiaﬁ\dmlnlstradora Agencia RM3 Sellos Postales RT3 Scanner

RM4 Sellos de Seguridad RT4 Pesa

RH3 Supervisor Técnico
RH4 Gestor de Ventas
RH5 Jefe de Carteria
RH6 Estafetero

RH7 Cartero

RM5 Goma de Pegar

RM6 Papel para Embalar
RM7 Etiqueta de Certificacion
RM8 Casillero

RM9 Cufio Cancelador

RH8 Transportista
RM10 Maquina Franqueadora

Responsable

Administradora Agencia Postal.

Precondiciones

1. Es necesario que estén habilitados los sellos de todas las denominaciones.
2. Es necesario tener todos los insumos necesarios en los ventanilleros.
3. La maquina debe estar completamente habilitada con su etiquetadora para dar el comprobante final.

4. No puede faltar la etiqueta del tracking.
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10 0,
Tiempo del E1)l2J horas 10?;0/
Proceso Tiempo Ejecucién ’
0,
Tiempos Muertos 0 horas 0%
0,
Tiempo Total del 12 horas 100%
Proceso
MAPA DE PROCESO
MACROPROCESO
SERVICL%II::,EEI\RASXEAJERIA
Qowgspondeﬂda
P ROC ESO Ordinaria y Certificada
SUBPROCESO E Admision % % Clasificacion % % Diﬂ'{;ﬂ:;ﬂ %
SUBPROCESOS
Identificador Eliminado No Procede Mejorado
P1-SP1- Admision. vl.l
P1-SP2- vil
Clasificacion.
P1-SP3- vil
Encaminamiento.
P1-SP4- Entrega- v1i.1l
Distribucion.
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EPISODIOS
EVENTOS
Puntos Fuertes Puntos Débiles Riesgo Asociado Impacto del
Riesgo
PF1 Proceso PD1 Falta de insumos. PD1RA1 No se brinda el servicio Alto
informatizado. completo al cliente, ademas de que se
atrasa el proceso.
PF2 Uso de herramientas
informéticas. ] ] ]
PD2 Documentaciéon obsoleta. PD2RA1 Mal funcionamiento del Alto
PF3 Uso de tecnologia proceso.
automatizada.
PF4 Personal capacitado . PD3 RAL Insatisfaccion en su labor :
en la realizacién del FDS ' (Ij:alta de estimulo a los Bajo
proceso. rabajadores.
PF5 Buena calidad de los
Servicios.
PD4 Ausencia de un manual de | PD4RA1 Clientes sin conocimiento del Medio
PF6 Se hacen muestreo orientacién al cliente. servicio que se brinda
de correspondencia.
PD5 Sistema no integrado. PD5RA1 Errores en el registro de los Alto
envios.
PD6 Poca iluminacion. PD6RA1 Afectacion al personal en su Bajo
area de trabajo.
PD7 Demora en la correspondencia. PD7RAL1 Insatisfaccion del cliente con Alto
el servicio.
PD8 Posibilidad de error en el PD8RA1 Mal funcionamiento del Alto

estafeteo de la correspondencia.

proceso, ademas de insatisfaccion del
cliente.
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ACTIVIDADES

Identificador de

FLUJO DE INFORMACION

la actividad
Entradas Salidas Emisor/ Receptor Formato Frecuencia
Proveedor
SPL-AL Carta, Bultos e Comprobante de Cliente Gestor de Fisico Diario
Imposicion ’ P
Impresos certificacion para Ventas
envio certificado
SP2-Al Validar . o
direccion postal Carta, Bultos e Carta, Bultos e Gestor de Ventas Gestor de Fisico Diario
Impresos Impresos Ventas
validados
grlfvzi_:\z Enrutar Carta, Bultos e | Valija sellada con Gestor de Venta Jefe de Carteria Fisico Diario
Impresos la Estafetero
validados correspondencia
clasificada.
SP3-Al Recibir Valija sellada Documento Jefe de Carteria Transportista Fisico Diario
firmado Estafetero
confirmando el
canje
SP3-Al Portear Valija sellada Correspondencia | Estafetero Cliente Fisico Diario
estafeteada Cartero
FLUJO DE ACTIVIDADES
Identificador Accion actor Respuesta del Negocio FLUJO ALTERNO
de la
actividad
SP1-Al 1. El Gestor de Ventas 1. Se le entrega un FAl.a Si el contenido del | La Gestora de Ventas
Imposicion. realiza la recepcién, comprobante al cliente, envio no cumple con los gue esta recibiendo el
registro y chequeo de la | queda registrado el envio. requisitos necesarios. envio le informa al cliente
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imposicion o depdsito
de un objeto que se
convertira en envio,
puede realizarse por
diferentes vias:
buzones, ventanillas de
correos entre otras. Se
efectla el cobro directo
al cliente, pago al
contado o validacion de
documentacion.

gue no puede ser enviado
porque el contenido no
cumple con los requisitos.

SP2-Al 1. El Gestor de ventas 1. Registra todos los envios.
Validar separa, ordena y
direccion prepara los envios
postal siguiendo diferentes
criterios, verificando que
la direccion postal este
legible y sea correcta.
SP2-A2 1. El Gestor de Ventas 1. Se confeccionan las

Enrutar envio

somete los envios a un
proceso de
ordenamiento o
enrutamiento segun los
puntos de destinos o de
distribucién, nacional e
internacional.

valijas con los envios
clasificados, y se registran
en el despacho.

SP3-A2 1. El Jefe de Carteria en | 1. Se confirma que el FA2.a En caso de que el El Jefe de Carteria
Recibir conjunto con los numero de sello coincida con | niumero de la valija no reporta el hecho.
Estafeteros realizan el el del despacho coincida con el despacho
recibimiento de los
envios admitidos y
correctamente
encaminados.
SP3-A3 1. El Cartero entrega de | 1. Se firma documento que
Portear. los envios a los confirme la entrega del

destinatarios finales
puede ser en el
domicilio o buzones
postales.

envio.
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TRABAJADORES DEL NEGOCIO

Trabajador Accidn

1. Gestor de Ventas 1. Recepcionar, registrar y chequear la imposicion o depdsito

de un objeto que se convertira en envio, puede realizarse
por diferentes vias: buzones, ventanillas de correos entre
otras. Se efectla el cobro directo al cliente, pago al contado
o validacion de documentacion.

2. Gestor de Ventas 2. Separar, ordenar y preparar los envios siguiendo

diferentes criterios, verificando que la direccion postal este
legible y sea correcta.

3. Gestor de Ventas 3. Someter los envios a un proceso de ordenamiento o

enrutamiento segun los puntos de destinos o de distribucion,
nacional e internacional.

4. Jefe de Carteria 4. Recibir, revisar y controlar los canjes y el proceso de

distribucién y entrega.

5. Estafetero

5. Recibir y estafetear la correspondencia.

6. Cartero 6. Entregar envios a domicilio.
IC1: Los bultos internacionales deben llegar entre 15 — 45 dias.
Indicadores | IC2: La imposiciéon — entrega tiene un rango de 96 horas.

IG1: Los bultos internacionales se pueden reclamar a partir de los 30 dias.

IG2: Los bultos nacionales se pueden reclamar a partir de los 15 dias.

Excepciones

Ex1 El envio de cualquier medicamento esta prohibido a no ser que se presente el comprobante de la farmacia
internacional.

Ex2 La imposicién de granos no esta autorizada por cuestiones de sanidad, sin embargo en caso de presentarse
un documento firmado y aprobado por la entidad adecuada entonces se autorizara el envio.

Ex3 El envio de habanos esta prohibido a no ser que se presente un comprobante que refleje el lugar de
procedencia.

Ex4 En caso de no encontrarse la informacién en los servidores entonces se recurre a los archivos.

EX5 En caso de fallar la etiqueta de cédigo de barra se registraria el envio de forma manual.

Reglas del
Negocio

RN1 Los envios deben estar embalados.
RN2 Los bultos deben tener al menos dos puntas abiertas para poder revisar el contenido.
RN3 EI bulto internacional debe venir abierto para que la aduana pueda revisarlo.

RN4 No se puede enviar ningun tipo de medicina.
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RN5 Para el envio de granos se debe presentar el permiso de sanidad emitido por la entidad correspondiente.
RN6 No se debe realizar en horario laborable actividades ajenas a las que estan asignadas.

RN7 Deben estar selladas.

RN8 Los libros no pueden tener mas de 50 afios de editados.

RN9 Los libros no pueden ser de edicion revolucionaria.

RN10 Los libros no pueden tener ningln tipo de cufio de algin centro educacional o biblioteca.

RN11 No pueden contener nada que se corrompa o que sea fragil.

RN12 La direccion debe estar escrita con tinta, el remitente en la parte superior izquierda y el destinatario en la
parte inferior derecha.

RN13 Los bultos no pueden tener ninglin otro escrito que no sea la direccion.

RN14 Los bultos con destino a los EE.UU no pueden exceder los 2kg, para el resto del mundo es hasta 10kg.
RN15Las cartas solo pueden contener el papel.

RN16 El personal debe vestir correctamente el uniforme.

RN17 Para el deposito de la correspondencia ordinaria los buzones deben estar habilitados.

RN18 Se prohibe el acceso a las areas departamentales por personal ajeno a la entidad.

RN19 Denegar a personas no autorizadas cualquier informacién que reciba o conoce en razén de su cargo.
RN20 El personal involucrado en el proceso no debe abandonar su puesto de trabajo en horario laborable.
RN21 El canje no debe dejar de realizarse.

RN22 El peso de las valijas no debe exceder los 10 kg.

RN23 El personal que tiene acceso limitado no debe acceder a areas en las que no esta autorizado.

Atributos de
las
Tareas(Event
0s) de
Proceso

Nombre Tiempo Cantidad Usuarios
(Tarea/Evento) Ejecucion Inactividad Transporte Espera Ejecutan la Tarea
SP1-E1 Imposicién. | En el proceso de Correspondencia Ordinaria y Certificada no 1

es posible definir estos pardmetros o atributos ya que

SP2-E1 Validar depende de la cantidad de envios de correspondencia que se 1
direccion postal efectien en el dia.

SP2-E2 Enrutar 1
envio.

SP3-E1 Canje. 3
SP3-E2 Estafetear 3
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SP3-E3 Portear. 18

M1 En carteria deberia haber una PC para registrar la correspondencia.

M2 En carteria deberia existir la maquina canceladora eléctrica.

Mejoras . : . . . . . .
Propjuestas M3 En el Ventanillero 13 donde se realiza la imposicion de bultos internacionales deberia existir un aduanero que
trabajara en conjunto con la gestora de ventas.
M4 En la aduana deberia existir un equipo que permita escanear los bultos sin necesidad de abrirlos, solo se
abriria en caso de que se detecte algun problema.
M5 La gestora de tracking deberia tener un compafiero para que la apoye en la elaboracién de las valijas.
M6 La inclusién de pesas automatizadas conectadas a la PC que le permiten al usuario conocer el importe de su
envio.
M7 Deberia existir mas de un canje al dia, para que no se acumulen los envios.
Documentos | 1. Manual de Procedimientos
Rectores

DIAGRAMA DE PROCESO

Cleinte

Oficina postal
Gestor

Entrega envio
postal

Admisiéon

Recibe respuesta o

>
si
Entrega
Asigna numero de certificado compgrobante i o
Es cliente

certificado?
NO

Deposita envio en buzon

Informa al cliente y no
acepta el envio

£

Recibe envio Revisa envio

El contenido
cumple con lo
establecido? NO

Clasificacion
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Gestor

Recibe envios

a enrutar

Oficina postal

Entrega
Cartero

Jefe de carteria

Asigna codigo
postal

correspondiente u
oficina de destino

Validar direccion sl

Buscar
direccion en
guias de calles

Buscar oficina Es correcta?
postal de
destino

Clasifica envios
segun destino

Asigna codigo postal

SSaiin Bisnenda Construye saca por destino

Entrega-Distribucién

Recibe envios
correspondientes
asuruta

entrega envios a su
destino final

revisa envios clasifica envios
. . recibidos contra guia segun ruta de cartero
Redibe oS de clasificacion correspondiente
correspondiente
sasuzona
postal
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DATOS REFLEJADOS EN EL PROCESO DE SIMULACION

Cantidad de Casos
Ejecutados

Cantidad de Casos Terminados

Tiempo Promedio de Ejecuciéon por cada
Caso

[Identificador(#)]

[Identificador(#)]

[Horas, Minutos, Segundos]
[H:M:S]

Participante

Cantidad de Participantes Ociosos

Promedio de Tiempo Ocioso

Rol

[Identificador(#)]

[Horas, Minutos, Segundos]

[H:M:S]
Actividad Cantidad Casos Méaximo Tamafio Tiempo Promedio de Espera Costo
Procesados de la Cola Promedio
[Horas, Minutos, Segundos]
[Identificador(SP #)-E#-A#]+ [Identificador(#)] [Identificador(#)] [H:M:S] $
Nombre de la actividad. o

Tabla 3. 3: Ficha de Modelacion Empresarial.

3.4 Resultados obtenidos en la prueba
Una vez ejecutada la fase de prueba se pudo llegar a resultados alentadores demostrando que las

mejoras incluidas con la aplicacién del Modelado del Universo de Discurso a la Metodologia TOT, se logra
gue esta cumpliera con sus objetivos y principio. Con TOT se pudo demostrar, como sin haber hecho un
estudio a priori del area a mejorar, se pudo entender su funcionamiento en un tiempo relativamente corto y
con mucho profesionalismo, obteniendo toda la informacibn necesaria para trabajar en el
perfeccionamiento del proceso en estudio.

Los resultados de la aplicacion de la Ficha de Modelacion de la Informacién Primaria (FMIP) mostraron su
eficiencia; sus interrogantes dieron lugar a respuestas que permitieron a los realizadores de la prueba
entender el funcionamiento de todos el proceso del area, y adquirir vision de la forma en que podian
enfocarse las mejoras, ya que no hay mejor estudio para esto que el contacto directo con los clientes, los

cuales constituyen la principal fuente de informacion. La habilidad debe estar en buscar la forma de
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obtenerla y estas fichas dan solucion a esto. Con los datos recogidos se pudo llenar la Ficha de

Modelacion Empresarial (FME) con la calidad requerida y de forma agil.

Después de haber realizado la prueba en la Zona Postal 6, se ha podido ver de forma tangible los grandes

aportes en tiempo, eficiencia y calidad de los artefactos generados propuestos en esta investigacion.

A continuacién se muestra los resultados de la aplicacién de la nueva version de la Metodologia TOT en la

Zona Postal 6.

Precondiciones que existieron al realizar la prueba en la Zona Postal 6.

Conocimiento nulo de los consultores sobre el proceso a estudiar.

Fichas aplicadas

Resultados de la aplicacion de los artefactos de la Metodologia TOT en el proceso

analizado en la Zona Postal 6.

Eficiencia y calidad

Agilidad

Eficiente captura de la informacion, necesaria
para hacer un estudio adecuado de los

procesos.

Adecuada evaluacion del estado de los

procesos.

Correcta identificacion y diagnéstico de los

En un tiempo relativamente corto y
con mucho profesionalismo,

posibilitaron a los consultores
adquirir un conocimiento completo

de los procesos del area.

FMIP problemas existentes en los procesos. Rapida identificacion de los
Adquisicién de visién de posibles mejoras para problemas de los procesos.
los procesos.
Eficiente entrada para el llenado de la FME.
Organizacién de toda la informacién referente al | Rapida confeccion.
proceso a ser analizado. Réapida determinacion de todos los
Eficiente identificacién de todos aquellos puntos | puntos débiles del proceso, teniendo
gue debilitaban el proceso. en cuenta los problemas detectados
FME

Obtencién de mejoras que eliminaron o

en la FMIP.
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disminuyeron los puntos débiles del proceso. Agilizacion en la busqueda de
mejoras para los procesos.

Resultados Generales

Propuesta de mejoras para el proceso analizado en la Zona Postal haba 6, que influyen en una:
Mejor organizacion del proceso.

Mayor productividad del centro.

Mayor satisfaccion de los trabajadores del centro.

Mayor satisfaccion por parte del cliente.

Tabla 3.4: Resumen de Resultados Obtenidos.

3.5 Evaluaciéon Técnica de la Propuesta de Solucién
Para realizar la evaluacion técnica de la propuesta de solucion se utiliza el Método de Experto, el cual se

basa en la evaluacion cuantitativa de criterios previamente definidos por parte de expertos en el tema, que
permite determinar si se acepta o no la propuesta analizada.
A continuacion se describen los pasos que se efectuaron para llevar a cabo la evaluacion utilizando el

Método Experto:
Paso 1: Se elaboran los criterios que fueron utilizados en la evaluacién y se agrupan de acuerdo a las

caracteristicas de la propuesta.
Grupo 1: Criterios de Mérito Cientifico.

1. Valor cientifico de la propuesta.

2. Calidad de la investigacion.

3. Contribucion cientifica.

4. Responsabilidad cientifica y profesionalidad de los investigadores.

Grupo 2: Criterios de Implantacion.
5. Necesidad de empleo de la propuesta.

6. Posibilidades de aplicacion.

67



Capitulo 3

Grupo 3: Criterios de Flexibilidad.
7. Adaptabilidad a los procesos empresariales.

8. Eficiencia y calidad de los artefactos FMIP y FME.
9. Agilidad de la FMIP para la captura de informacion del proceso.

10. Capacidad del proceso de evaluacion para la admisién de cambios que impliquen mejoras.
Grupo 4: Criterios de Impacto.

11. Impacto en el area para la cual esta destinada la propuesta.

12. Organizacion en el proceso de desarrollo.
Grupo 5: Criterios de Usabilidad.

13. La propuesta es de facil entendimiento.

14. Se requiere conocimientos avanzados por los usuarios.
Paso 2: Se le asigha un peso relativo a cada grupo de criterios de acuerdo al porciento que representa
cada grupo del total y los intereses a evaluar.
Grupol > 40 Grupo2 > 20 Grupo 3 2> 40
Grupo4 > 20 Grupo5 > 20
Paso 3: Se realiza una seleccidén de seis expertos en la cual se tiene en cuenta su especialidad, grado
cientifico y curriculum. Ademas de que sea experto en el tema de Modelacion Empresarial, Modelado de
Negocio y que al menos tenga conocimiento de la Metodologia.
Paso 4: Se hace entrega de la propuesta que se desea validar a todos los expertos para que se
documenten sobre el tema de la investigacion y luego expresen sus criterios en el modelo. Los expertos
conceden pesos de cero a diez a cada factor perteneciente a los criterios establecidos. Ademas de la
apreciacion cualitativa con una clasificacién final del proyecto en excelente, bueno, aceptable,
cuestionable y malo. También se ofrece la posibilidad de dar su opiniébn haciendo una valoracion final,
emitiendo todas aquellas consideraciones que estimen convenientes.

Paso 5: Después de recibir los valores del peso relativo de cada criterio se construye la Tabla 3.5.
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G C/IE Ei | Eo | Es | Es | Es | Eg E,=3E/6
C, 10 9 9 8 7 8 8,5
40 C, 10 9 10 9 9 10 9,5
Cs 10 9 10 8 8 8 8,83333333
Cy4 10 | 10 9 10 | 10 | 10 | 9,83333333
Cs 10 | 10 | 10 7 10 | 10 9,5
20
Cs 10 | 10 | 10 8 9 10 9,5
C; 10 9 10 | 10 | 10 | 10 | 9,83333333
Cs 10 9 9 9 9 10 | 9,33333333
40
Co 10 | 10 | 10 7 8 10 | 9,16666667
Cio 10 | 10 8 8 10 | 10 | 9,33333333
Cu 10 9 9 8 9 10 | 9,16666667
20
Ci2 10 9 10 9 1 10 | 9,66666667
Cis 7 10 | 10 9 7 10 | 8,83333333
20
Cua 0 9 10 1 6 10 6
T 127 | 132 | 134 | 111 | 122 | 136 127

Tabla 3. 5: Peso otorgado por los expertos a los criterios.

Paso 6: Se verifica la consistencia en el trabajo de los expertos, para lo que se utiliza el coeficiente de

concordancia de Kendall y el estadigrafo Chi cuadrado (X?). Siguiendo el procedimiento que se muestra a

continuacion:

>

Sea C el numero de criterios que van a evaluarse y E el nUmero de expertos que realizan la

evaluacion.

Para cada criterio se determina la ZE que representa la sumatoria del peso dado por cada experto,

Ep que es la puntuacién promedio de los pesos correspondientes a cada criterio.
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» Se determina la desviacion de la media, que posteriormente se eleva al cuadrado para obtener la
dispersion S por la expresion: S = S (YE-Y YE/C)?

Expertos/Criterios SE SE/C SE-YYEIC (ZE'ZZE/C)Z
C, 51 | 3,64285714 | -3,428571429 11,755102
C, 57 | 4,07142857 | 2,571428571 6,6122449
Cs 53 | 3,78571429 | -1,428571429 2,04081633
C, 59 | 4,21428571 | 4,571428571 20,8979592
Cs 57 | 4,07142857 | 2,571428571 6,6122449
Cs 57 | 4,07142857 | 2,571428571 6,6122449
C; 59 | 4,21428571 | 4,571428571 20,8979592
Cs 56 4 1,571428571 2,46938776
Co 55 | 3,92857143 | 0,571428571 0,32653061
Cuo 56 4 1,571428571 2,46938776
Cu 55 | 3,92857143 | 0,571428571 0,32653061
Cw 58 | 4,14285714 | 3,571428571 12,755102
Cuis 53 | 3,78571429 | -1,428571429 2,04081633
Cu 36 | 2,57142857 | -18,42857143 339,612245

22EIC 54,4285714
S = (SE- YEIC)? 435,428571

Tabla 3.6: Célculo de la Dispersion (S) para hallar la concordancia entre los expertos.

» Conociendo la dispersion se puede calcular el coeficiente de concordancia de Kendall

W =S/ (E? (C?- C)/12)

» El coeficiente de concordancia de Kendall permite calcular el Chi cuadrado real:

X?=E*(C-1)*W

Los valores obtenidos se muestran en la Tabla 3.7

S E?

c:-c

E?(C®- C)

E?(C*- C)/12

W=S/(E? (C*- C)/12)

XP=E*(C-1)*W

435,428571 | 36

2730

98280

8190

0,05316588

4,14693864

Tabla 3.7: Célculo de Concordancia.
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» El Chi cuadrado calculado se compara con el obtenido de la Tabla de Distribucion Chi Cuadrado
(Ver Anexo 6), se toma 1-a=0.99 donde a es el error permisible, entonces a=0.01, si se cumple
que el X%ea < X%, .1) S€ puede decir que existe concordancia en el trabajo de los expertos.

El calculo arroj6 como resultado: 4.14693864 < 27.6882, por lo que se llega a la conclusiéon de que existe
concordancia entre los expertos.

Paso 7: Posteriormente se identifica el peso relativo de cada criterio P y se calcula el indice de Aceptacion
(IA) de la propuesta. Para esto se utiliza el procedimiento siguiente:

» Conociendo el nimero de experto que realizan la evaluacion E y la sumatoria de las puntuaciones
de cada criterio (C) se puede calcular el peso de cada criterio (P).

» Conociendo el peso de cada criterio P y la cantidad de expertos se puede obtener el valor de P x c,
donde (c), es el criterio promedio concebido por los expertos a escala de 5.

> Con el valor anterior se calcula el indice de Aceptacion (IA). IA=S(Pxc)/5

Criterios C P Pxc
Cs 4,25 0,06692913 | 0,28444882
C, 4,75 0,07480315 0,35531496
Cs 4,41666667 | 0,06955381 | 0,30719598
Cq 4,91666667 | 0,07742782 | 0,38068679
Cs 4,75 0,07480315 0,35531496
Cs 4,75 0,07480315 0,35531496
C; 4,91666667 | 0,07742782 | 0,38068679
Cs 4,66666667 | 0,07349081 | 0,34295713
Co 4,58333333 | 0,07217848 | 0,33081802
Cio 4,66666667 | 0,07349081 | 0,34295713
Cu 4,58333333 | 0,07217848 | 0,33081802
Ci 4,83333333 | 0,07611549 | 0,36789151
Cis 4,41666667 | 0,06955381 | 0,30719598
Cus 3 0,04724409 | 0,14173228
Y(Pxc) 4,58333333
IA=}(Pxc)/5 0,91666667

Tabla 3. 8: Calificacion de cada criterio.
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Paso 8: Por ultimo se determina la probabilidad de existo de la propuesta, ubicando el IA calculado

anteriormente en rangos que estan predefinidos en la Tabla 3.9, en dependencia de donde se ubique sera
la probabilidad de éxito que tenga la propuesta.

0.7<I1A Alta probabilidad de éxito
05<1A<0.7 Media probabilidad de éxito
0.3<1A<05 Baja probabilidad de éxito
IA<0.3 Fracaso seguro

Tabla 3. 9: Rangos predefinidos de indice de Aceptacion.

El IA calculado es 0.91666667 lo que significa que existe alta probabilidad de éxito.
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3.6 Conclusiones Parciales

Producto de la prueba de las mejoras introducidas a la Metodologia TOT en la Zona Postal 6 se logro
demostrar que la aplicacion del Modelado de Universo de Discurso a la Metodologia TOT promueve
agilidad, eficiencia y calidad para la gestion de la mejora de procesos. Quedoé plasmado ademas, en forma
de ejemplo, los nuevos artefactos en la Metodologia, sirviendo de referencia para aquellos que se
interesen en su aplicacion puedan ver la forma en que deben ser llenados los mismos.

En cuanto a la validacién técnica de la propuesta se utilizé el Método Experto, el cual permitié analizar los
criterios de cada uno de ellos y determinar el indice de aceptacion que tiene la propuesta del presente
trabajo. Con este método se alcanzaron resultados favorables, obteniéndose concordancia en el trabajo
de expertos y una alta probabilidad de éxito, demostrando que lo planteado hasta el momento se adapta
valiosamente a las condiciones existentes y aporta novedosos elementos que resultan imprescindibles en

la practica al aplicar la Metodologia TOT en las organizaciones.
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CONCLUSIONES

TOT es una metodologia cuya concepcion y filosofia es la de pensar por procesos, una buena préactica del
enfoque por procesos permite la integracion y el alineamiento de estos para obtener los resultados
planteados desarrollando habilidades para centrar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los mismos,
brindandole confianza a los clientes y otras partes interesadas sobre resultados consistentes. Ademas se
logra mayor transparencia en las operaciones, reduciendo costos y ciclos de tiempo, a través del uso
efectivo de los recursos empleados. Las metas deben estar trazadas sobre la base de obtener un
mejoramiento en los resultados estos deben ser consistentes y previsibles incluyendo ademas estrategias
para priorizar las iniciativas de este mejoramiento.

Con la aplicacion del Modelado de Universo de Discurso (MUdeD) a la Metodologia TOT se logra una
mejora en los procesos empresariales, considerando que la mejora de los procesos es un proceso en si
mismo, orientado al cliente y que pretende incrementar su satisfaccién, mejorando la eficiencia del
proceso y proporcionando un incremento de valor para el cliente y para la empresa. Entre los beneficios
gue se derivan de una adecuada mejora de procesos se tiene la disminucién de: Recursos, aumentando la
eficiencia. Tiempos, aumentando la productividad. Errores, ayudando a prevenirlos. Ademas se ofrece una
vision sistematica de las actividades de la organizacion.

Con el MUdeD se demuestra que existe un buen entendimiento entre consultor y cliente/usuario. Para ello
se realizé un profundo estudio y analisis de metodologias de Modelacion Empresarial y Modelado de
Negocio, ademas mediante el uso de patrones de procesos se introduce el Modelado del Universo de
Discurso en la Metodologia TOT incluyendo una serie de mejoras, lo que conlleva a que los resultados

esperados con la elaboracion de esta investigacion se alcanzaron con grandes posibilidades de éxito.
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RECOMENDACIONES

Como producto de la culminacién del presente trabajo se tiene en cuenta las siguientes recomendaciones:

>
>

A\

Dar seguimiento a las mejoras propuestas a la Metodologia TOT.

Extender la propuesta a otras metodologias de Modelacion Empresarial y Consultoria
Organizacional.

Probar la propuesta de solucién en diferentes procesos pertenecientes a otras empresas.

Probar la propuesta con varias herramientas BPMS.

A partir de las soluciones que pueda ir teniendo BPMN ir probando la Metodologia para mantenerla
actualizada.

Que se imparta cursos de Pregrado y Postgrado en cuanto al tema de la Metodologia.

Que la Metodologia sea analizada por la direccion de produccion de la universidad para ser
aplicada en el Modelado de Negocio de los proyectos de desarrollo de software, ya que se lograria

la sustitucion de importaciones.
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Anexos

ANEXOS

Anexo 1: Andlisis Econdmico.

2 Computadora 15000 300c\u
1 Impresora 6250 250
Memoria Flash 250 10
5 Boligrafos 50 2
1 Paquete de hojas 100 4
blancas.
Costo General 21650 866

Anexo 2: Manifiesto de Reglas de Negocio.

UCl

UCl

Medios Propios

Medios Propios

Medios Propios

Manifiesto de Reglas de Negocio: Los Principios de la Independencia de las Reglas.

Articulo 1: Los requisitos como elementos principales, nunca como secundarios.

una parte separada y especifica de los mismos.

1. Lasreglas son un ciudadano de primera clase en el mundo de los Requisitos.

2. Lasreglas son esenciales para los modelos de negocio y para los modelos de tecnologia, y

Articulo 2: Independientes de los procesos y no contenidas en ellos.

direccion de las actividades de negocio.

1. Las reglas no son procesos ni procedimientos. Y por tanto no deben estar contenidas en
Las reglas son restricciones explicitas de comportamiento y/o proporcionan soporte para la
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2. ninguno de ellos.

3. Las reglas se aplican a lo largo de los procesos y procedimientos. Debe existir un corpus
coherente de reglas que se aplique sistematicamente en todas las areas de actividad del

negocio.

Articulo 3: Proporcionar conocimiento meditado, no un sub-producto.
1. Las reglas se construyen sobre hechos, y los hechos sobre conceptos tal y como son

expresados mediante términos.

2. Los términos expresan conceptos de negocio; los hechos realizan afirmaciones sobre estos

conceptos; las reglas restringen y apoyan estos hechos.

3. Las reglas deben ser explicitas. No se debe asumir ninguna regla sobre ningln concepto o

hecho.

4. Las reglas son los fundamentos que definen lo que el negocio sabe de si mismo, es decir,

son conocimiento basico de negocio.

5. Las reglas necesitan ser alimentadas, protegidas y gestionadas.

Articulo 4: Declarativas, no de procedimiento
1. Las reglas deben expresarse de forma declarativa en sentencias de lenguaje natural, por la

audiencia conocedora del negocio.
2. Si algo no puede ser expresado claramente, entonces no es una Regla.
3. Una serie de enunciados solo es declarativa si no contiene una secuencia implicita.

4. Cualquier enunciado de reglas que necesite de otros elementos que no sean términos o

hechos, revelan hipétesis sobre la implementacién de un sistema.

5. Una regla es distinta del nivel de cumplimiento definido para ella. La regla y su nivel de

cumplimiento son dos asuntos diferentes.

6. Las reglas deben definirse independientemente de la quien tiene la responsabilidad de su

cumplimiento, y de donde, cuando o como se refuerzan.

7. Las excepciones a las reglas se definen mediante otras reglas.

Articulo 5: Expresiones bien formadas, no expresiones creadas con fines especificas para
un caso.
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1.

Las reglas de negocio se deben expresar de manera que pueda ser validada su exactitud

por el personal conocedor del negocio.

Las reglas de negocio se deben expresar de manera que se pueda verificar reciprocamente

su coherencia.

Las légicas formales, como la ldgica de predicados, son fundamentales para la expresion
formal de reglas en términos de negocio, asi como para las tecnologias que implementan

dichas reglas.

Articulo 6: Arquitectura basada en las reglas, no una implementacion indirecta.

1.

Un sistema basado en reglas de negocio se construye intencionadamente para permitir el
cambio continuo de las reglas de negocio. La plataforma sobre la que el sistema se ejecuta

debe soportar esta evolucion.

Es mejor ejecutar las reglas directamente — por ejemplo utilizando un motor de reglas —

antes que transcribirlas en alguna forma embebida dentro de un procedimiento.

Un sistema de reglas de negocio siempre debe ser capaz de explicar el razonamiento por

el cual llega a una conclusién o emprende una accion.

Las reglas se basan en los valores ciertos. La forma en la que certeza de una regla se
determina, se mantiene oculta a quienes la utilizan.

La relacion entre eventos y reglas es generalmente de muchos-a-muchos.

Articulo 7: Procesos guiados por reglas, no programacion basada en excepciones.

1.

2.

Las reglas definen el limite entre actividad de negocio aceptable y no aceptable.

Las reglas requieren a menudo de una gestién especial o especifica de las violaciones
detectadas. Cualquier actividad derivada de la violaciéon de una regla es una actividad como

cualquier otra.

Para asegurar la maxima consistencia y reutilizacién, el tratamiento de las actividades de

negocio no aceptables, debe separarse de la gestion de actividades de negocio aceptables.

Articulo 8: Al servicio del negocio, no al de la tecnologia.
1. Las Reglas tratan sobre las préacticas de la gestion y gobierno del negocio, por lo tanto son

motivadas por las metas y los objetivos de negocio y se les da forma a través de varios
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factores internos y externos a la empresa.
2. Las reglas suponen siempre un coste a la empresa.

3. Este coste de la aplicacion de las reglas debe valorarse y balancearse, teniendo en cuenta

los riesgos asumidos por el negocio, y las oportunidades perdidas en caso de no aplicarlas.

4. “Mas reglas” no es mejor, la abundancia de reglas no beneficia a su aplicacion.

Normalmente es mejor un namero limitado de reglas bien reflexionadas.

5. Un sistema eficaz puede estar basado en un pequefio nimero de reglas. Adicionalmente,
se pueden afadir reglas mas discriminatorias, por las que ha medida que pasa el tiempo el

sistema mejore y se hace mas inteligente.

Articulo 9: “De, por y para” el personal de negocio. No “de, por y para” el personal de IT.
1. Las reglas deben provenir del personal con conocimiento de negocio.

2. Los expertos de negocio debe tener disponibles herramientas que les ayuden a formular,
validar y gestionar reglas.

3. Los expertos de negocio deben tener disponibles herramientas que les ayuden a verificar la

coherencia reciproca entre las reglas de negocio.

Articulo 10. Gestionando la l6gica de negocio, no las plataformas de Hardware/Software.
1. Lasreglas de negocio son un patrimonio vital del negocio.

2. A largo plazo, las reglas son méas importantes para el negocio que las plataformas
Hardware/Software.

3. Las reglas de negocio deben organizarse y salvaguardarse de forma que puedan ser
redesplegadas a nuevas plataformas de Hardware/Software.

4. Lasreglas, y la habilidad para cambiarlas de forma eficaz, son factores clave para mejorar
la adaptabilidad de las empresas.
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Anexo 3: Ficha de Modelacién de la Informacién Primaria.

FICHA DE MODELACION DE LA INFORMACION PRIMARIA
(FMIP)

[Identificador y nombre del area que se esté analizando.]

Area
[Identificador(Ar#)] + Nombre del Area.
Macroproceso [Identificador y nombre del macroproceso que se esta analizando. El macroproceso se clasifica en tres

tipos: Macroproceso Claves (MPC), Macroproceso Estratégicos (MPE) y Macroproceso de Soporte
(MPS) ]
[Identificador (MP (C | E | S) #)]
[Identificador y Nombre del proceso que se esta analizando.]

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

Version [Especificar la version del proceso que se estd analizando a partir del uso de la Metodologia.]

[Identificador(v#)]

[Se describen las precondiciones que deben estar presentes para el comienzo del desarrollo del

Precondiciones
proceso.]

[Identificador(#)] + Descripcion.

Objetivo(s) y Objetivos Propésitos
AT EEETE) el [Enunciar los objetivos del proceso.] [Enunciar los propésitos del proceso.]
proceso
Descripcién (objetivos) Descripcién (propdsitos).

EVALUACION DEL PROCESO

Tipo de Proceso | [Marcar con una X el tipo de proceso]

___ Clave ___ Estratégico ____Soporte

Valor Aportado [Marcar con una X el valor aportado del proceso tanto al cliente como a la empresa]

Cliente: ____Alto ____ Medio ___Bajo

Empresa: ____Alto ____Medio ___Bajo
Publicacién del | [Marcar con una X si el proceso ha sido publicado, en caso de Sl, especificar fecha y medio]
Proceso. | Fecha: Dias /Mes /Afio Medio(s):
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__NO
Grado de Uso [Marcar con una X el grado de uso del proceso]
o1 (PRS0 ____Alto ____ Medio ___Bajo
Uleree ol Duracion [Horas | Dias] %
Proceso
Tiempo Ejecucion
Tiempos Muertos
Tiempo Total del Proceso 100%
Complejidad [Marcar con una X la complejidad del proceso en cuanto entradas, salidas, fiabilidad/estabilidad,
procedimientos y recursos.]
del Proceso
Obtencién de las Entradas ____Alta ____ Media ___Baja
Generacion de las Salidas ____Alta ____ Media ___Baja
Fiabilidad/Estabilidad del Proceso ____Alta ____ Media ___Baja
Utilizacion de procedimientos y normas _ Alta ____ Media ___Baja
Utilizacion de recursos y medios ____Alta ____ Media ___Baja
SITUACION ACTUAL

.Se desarrollan
subprocesos
dentro del
proceso?

[Enunciar todos los subprocesos que se llevan a cabo dentro del proceso]

[Identificador (SP#)] + Nombre del Subproceso

¢, Qué eventos

Eventos Importancia
se desarrollan
en el procesol A|t0 MediO BaJO
que nivel de [Enunciar todos los eventos que se | [Marcar con una X] [Marcar con una X] [Marcar con una
importancia
. P llevan a cabo dentro del proceso.] X]
tienen?

[Identificador (SP#)] -
[Identificador(E#)] + Nombre del
Evento)
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¢Que
actividades se
desarrollan
dentro del
proceso
permitiendo su

funcionamiento
?

[Se especifica el subproceso en
el que se desarrollan las

actividades.]

[Identificador (SP#)] + Nombre

del subproceso

[Se especifica el subproceso en
el que se desarrollan las

actividades.]

[Identificador (SP#)] + Nombre
del subproceso

[Se especifica el subproceso en
el que se desarrollan las
actividades. Se realizan tantas
divisiones como subprocesos

existan.]

[Identificador (SP#)] + Nombre
del subproceso

[Se especifica las actividades
que se desarrollan dentro del

subproceso.]

[Identificador (E#)] -
[Identificador (A#)] + Nombre de
la actividad.

[Se especifica las actividades
que se desarrollan dentro del

subproceso.]

[Identificador (E#)] -
[Identificador (A#)] + Nombre de
la actividad.

[Se especifica las actividades
gue se desarrollan dentro del

subproceso.]

[Identificador (E#)] -
[ldentificador (A#)] + Nombre de
la actividad.

¢Doénde se [Especificar donde se realiza este proceso.]

realiza este i

proceso? Lugar(es) | Area(s) Departamental(es)

¢Cuando se [Especificar cuando se hace necesario realizar este proceso.]
realiza este

proceso? Descripcion

¢Quién es el [Especificar quién es el responsable del macroproceso.]
responsable del

macroproceso? | Rol

¢ Quién es el [Especificar quién es el responsable del proceso.]
responsable del

proceso? Rol

¢, Qué recursos
se necesitan
para realizar el
proceso?

Recursos Humanos

[Especificar los recursos
humanos presentes en el

proceso.]

Recursos Materiales

[Especificar los recursos
materiales presentes en el

proceso.]

Recursos Tecnoldgicos

[Especificar los recursos
tecnoldgicos presentes en el

proceso.]
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[Identificador (RH #) + Nombre

[Identificador (RM #) + Nombre

[Identificador (RT #) + Nombre

del Recurso] del Recurso] del Recurso]
¢,COmo estan Rol Cantidad Acceso
distribuidas las
responsabilidad Pleno Limitado
es dentro del [Se enuncian los diferentes roles | [NUmero de [Marcar con una X | [Marcar con una X si el

proceso? dentro del area que tengan personas que si el rol tiene rol tiene acceso limitado
algun vinculo con el proceso.] tienen ese rol en | acceso pleno en el | en el proceso.]
el proceso.] proceso.]
Rol
Cantidad (#)
¢Que Evento Rol/Roles Accion
persona(s) . — - —
interviene(n) en [Enunciar todas las [Nombrar quién(es) [Especificar con pocas palabras la accion que
la realizacion de ﬁl;:\t/l;/:;jzdceasbgu;e:rssro o Lr;’;e“r\z/;ac?gnegelTa debe realizar la persona especificada.]
e EvElE Y proceso.] actividad ] Descripcién (funcién del rol en la actividad)
¢ Qué accion ' '
izar? -
debe realizar- ([Identificador(A#)] + Rol
Nombre de la Actividad |
[Identificador (SP#)] -
[Identificador(A#)] +
Nombre de la Actividad )
g,Con}o s€ i Subproceso | Entrada Salida ¢Quién lo ¢Quién lo JEn qué ¢;Con qué
efectta el flujo emite? recibe? formato? | frecuencia?
de proceso?
[Identificador Entrada Salida [Rol que [qu que [Se - [Se -
(SP#)] + genera el recibe el especifica | especifica la
Nombre del artefacto] artefacto] el formato | frecuencia(di
Subproceso (digital, as, horas,
durou semanas u
otro.)] otros)]

¢Existe algun
indicador por el
cual se pueda

Indicadores de Calidad

Indicadores de Gestién
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medir la
actividad?

[Enunciar los Indicadores de Calidad]

[Identificador(IC#)] + Indicador de Calidad

[Enunciar los Indicadores de Gestion]

[Identificador(IG#)] + Indicador de Gesti6n

¢, Qué puntos

Puntos Fuertes
fuertes y débiles

Puntos Débiles Riesgo Asociado

usted considera
que tiene el
proceso? ¢Qué
riesgos tiene
asociado?

[Enuncian los principales puntos y
aspectos que deben mantenerse
en el proceso de reingenieria]

[Identificador(PF #)] + Descripcion

[Definir los principales
problemas o debilidades del
proceso que deben ser
revisados y/o modificados como
parte del analisis del proceso]

[Identificador(PD #)] +
Descripcion

[Se definen los principales
riesgos asociados a los puntos
débiles identificados como
parte del analisis del proceso]

[Identificador(PD#RA#)]

INDAGACION

¢,Por qué se hace este proceso?

[Especificar por que se realiza este proceso.]

¢Por qué se realiza aqui este proceso?

[Especificar por que se realiza aqui este proceso.]

¢Por qué lo hace esa persona o entidad?

[Especificar por que el proceso es realizado por esa
persona o entidad, area, evento, etc.]

¢,Por qué el proceso es realizado de esa forma?

[Especificar por que el proceso es realizado de esa
forma.]

CUESTIONAMIENTO

¢Es necesario que se haga este proceso o puede ser
prescindible?

[Especificar si el proceso es imprescindible o no.]

¢Es necesario que se haga aqui o puede realizarse desde
otro lugar?

[Especificar si el proceso puede realizarse
obligatoriamente aqui.]

¢Existe alguna aplicacién que informatice el proceso?
;Cual?

[Marcar con una X, en caso de Sl, mencionar cual es la

aplicacion.]

Sl NO
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¢Esta aplicacion es usada en todos los departamentos
donde se desarrolla el proceso? ¢, Cudles?

[Marcar con una X, en caso de NO, explicar el por qué]

Sl

NO

¢ Esta aplicacion cumple con las expectativas o requisitos
paralos cuales fue desarrollada?

[Marcar con una X, y explicar el por qué de la seleccion]

Sl

NO

¢ Existe alguna documentacién por la cual deben regirse
para larealizacion del proceso?

[Mencionar Documentacion]

Nombre

¢,Cuales son las principales reglas del negocio o
requisitos que se deben cumplir en la organizaciéon para
gue se realice el proceso?

[Mencionar las reglas de negocio.]

[Identificador(RN#)] + Descripcion de la Regla

CONSECUENCIAS

¢,Qué sucederia si no se hace este proceso?

[Especificar qué sucederia si no se hace este proceso.]

¢, Qué consecuencias traeria para el flujo normal de la
operacién del proceso si el mismo no se realiza en el
lugar establecido?

[Especificar qué sucederia si no se hace ahi este
proceso.]

¢,Qué implicacion tendria que la persona o entidad que
realice este proceso no esté capacitada?

[Especificar qué sucederia si no lo hace esa persona o
esa entidad.]

¢, Qué consecuencia(s) tendria que este proceso no se
realizase segun lo establecido?

[Especificar qué sucederia si no se hace asi.]

VARIAN

TES

¢, Qué otra cosa podria hacerse?

[Especificar en caso de que se pudiera hacer de otra
forma que otra cosa podria hacerse.]

¢En qué otro lugar podria hacerse?

[Especificar en que otro lugar pudiera hacerse.]

89




Anexos

¢, Qué otra persona o entidad podria hacerlo?

[Especificar que otra persona o entidad podria hacerlo.]

¢,De qué otro modo podria hacerse?

[Especificar que otro modo podria hacerse.]

MEJORA

¢, Qué mejoras podrian aplicarsele al proceso con el fin

de satisfacer al cliente?

[Especificar que es lo mejor que deberia hacerse.]

¢Donde deberian aplicarse estas mejoras?

[Especificar el lugar donde mejor pudiera hacerse.]

¢,Quién mejor deberia y podria hacerlo?

[Especificar el mas indicado para realizar este proceso.]

¢,Como mejor deberia y podria hacerse?

[Especificar como mejor podria hacerse este proceso.]

PROBLEMAS

¢,Cual(es) es
problema(s)?

(son) el(los)

[Describir el/los problema(s) existente(s).]

[Identificador(Prob#)] + Nombre del Problema

;Doénde se
problema (s)?

localiza(n) el/los

[Especificar la actividad donde se encuentra el/los problemag(s).]

[Identificador(A#)] + Nombre de Actividad

,Como se ve manifestado el
problema?

[Describir como se manifiesta el/los problema(s).]

Descripcién

¢Por qué tienen este problema?

[Describir la(s) situacién(es) que determina(n) la existencia del/los problema(s).]

Descripcién

IDEAS

¢Existe alguna variante para
solucionar este problema?
¢Cual?

[Describir la(s) solucién(es) de el/los problema(s).]

Descripcion

sConsidera necesario el
desarrollo de una aplicacion
gue informatice el proceso?

¢ Por qué?

[Se responde esta pregunta si no
existiese una aplicacion que
informatice el proceso.]

[Marcar con una X, y explicar el por qué de la seleccion]

SI NO
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¢Considera necesario introducir
herramientas y tecnologias que
faciliten el desarrollo del
proceso?

[Marcar con una X, y explicar el por qué de la seleccién]

Sl NO

¢,Cuales podrian ser estas
herramientas y tecnologias?

[Mencionar las herramientas que podrian ser introducidas para el desarrollo del

proceso]

EXPECTATIVAS

¢,Qué se espera con la
eliminacion del/los
problema(s)?

[Describir que se espera con la solucion.]

Descripcion

¢,Qué se lograria con la mejora
del proceso?

Descripcion

Anexo 5: Ficha del Léxico Extendido del Lenguaje.

FICHA DEL LEXICO EXTENDIDO DEL LENGUAJE

(FLEL)

Clasificacion Descripcion

Nombre del Simbolo
Sujeto

Objeto Verbo Estado Nocién Impacto
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Anexo 6: Ficha de Modelacién Empresarial.

FICHA DE MODELACION EMPRESARIAL
(FME)

MACROPROCESO
[A continuacion se describe el macroproceso]

Titulo

[Identifica al macroproceso]

Frase | (JActor | Recurso] + Verbo + Predicado)

Identificador

[Numero que identifica al macroproceso, es Unico, si es un macroproceso clave seria MPCH#, si
estratégico MPE# y si es de soporte MPS#]

[Identificador (MP(C | E | S)(#)]

Misién

[Establece la finalidad del macroproceso, finalidad a ser alcanzada en el contexto del problema, resume
el proposito.]

[Sujeto] + Verbo + Predicado

Responsable

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

[Identificador(#)] + Nombre

[Se enuncian todos los procesos presentes en el macroproceso]

Procesos
[Identificador(P#)] + Nombre del Proceso
[Se enuncian todos los subprocesos derivados de cada uno de los procesos presentes en el
macroproceso]
Subprocesos
[Identificador(SP#)] + Nombre del Subproceso
[Se enuncian todos los eventos derivados de cada subproceso]
Eventos
[Identificador(P#)- SP #-E#] + Nombre del Evento
[Se enuncian todas las actividades derivadas de cada proceso]
Actividades

[Identificador(P#)- SP #-E#-A#] + Nombre de la Actividad
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Nivel de
Importancia

__Alto __Medio

[Se enuncia el nivel de importancia]

__Bajo

PROCESO

[A continuacién se describe el proceso en cuestion, reflejando todos los aspectos relacionados con el mismo]

[El nombre del proceso debe resumir de forma escueta el proposito del mismo]

Nombre
[Identificador(P#)] + Nombre del proceso
[Resume el propésito y objetivos del proceso]
Mision
Descripcion [objetivo(s)] + Descripcion [proposito(s)]
[Se identifica el tipo de proceso al que corresponde]
Tipo
__Estratégico _ Soporte __ Clave
[Se especifica la version del proceso objeto de estudio]
Versién
[Identificador(VP#)]
[Acciones previas necesarias para iniciar el proceso, ubicacion geogréfica y temporal del proceso, y/o
estado inicial del mismo.] *
Contexto
{Ubicacion Geografica} + {Ubicacion Temporal} + {Precondicién}
Recursos Humanos Recursos Materiales Recursos Tecnolégicos
Recursos [Personas que intervienen en el | [Materia prima utilizada por los | [Objetos pasivos

proceso.]

[Identificador(RH#)] + Nombre

actores y que son necesarias para el
desarrollo del proceso.]

[Identificador(RM#)] + Nombre

tecnoldgicos utilizados
por los actores para el
desarrollo del proceso.]

[ldentificador(RT#)] +
Nombre

Responsable

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

tienen un rol en el proceso.]

[Identificador(#)] + Nombre

Precondiciones

[Se describen las precondiciones necesarias para la ejecucion del proceso]

[Identificador(#)] + Descripcion
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Duracién [Horas | Dias] %

Tiempo del . . .
P Tiempo Ejecucion

Proceso
Tiempos Muertos

Tiempo Total del Proceso

MAPA DE PROCESO

[Se realiza el mapa del proceso indicado, utilizando una herramienta de modelacion que sea compatible con la notacion
BPMN(Se sugiere Visio para este mapa)]

SUBPROCESOS
Identificador Eliminado No Procede Mejorado

[para identificar al [Se pone la version] [Se pone la version] [Se pone la version]
subproceso, se debe poner
de la siguiente forma: P# - . o -
Sub# _\9/]# (nGmero del Identificador(v#) Identificador(v#) Identificador(v#)
proceso, nimero del
subproceso y version]
[Identificador(P# - SP # -
v#)]

EPISODIOS

[Acciones realizadas por actores con uso de recursos]
EVENTOS
[Se enuncian todos los eventos derivados del subproceso]

Identificador Puntos Fuertes Puntos Débiles Riesgo Asociado Impacto del

Riesgo
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[Identifica los | [Se enuncian los principales [Se definen los principales [Se definen los [Enunciar si el
eventos puntos y aspectos que deben | Problemas o debilidades del | principales riesgos impacto
pertenecient | antenerse en el proceso de | Proceso que deben ser asociados a los puntos | @sociado es
es al . o revisados y/o modificados débiles identificad Alto, Medio o
subproceso] reingenierial como parte del andlisis del eblies identirica OS . Bajo]
proceso] como parte del analisis
[Identificador | [Identificador(PF #)] + del proceso] [ Alto | Medio |
(SP # -E#)] + | Descripcion [Identificador(PD #)] + Bajo ]
Nombre del Descripcion. [Identificador(PD#RA#)]
evento
ACTIVIDADES
[Se enuncian todas las actividades derivadas de cada proceso]

'de”(;';'f:‘dor FLUJO DE INFORMACION

actividad Entradas Salidas Emisor/ Receptor Formato Frecuencia

Proveedor
[Permite [Se enuncian los [Se enuncian los [Rol que genera [Rol que [Formato del | [Frecuencia
identificar la artefactos que artefactos que el artefacto] recibe el artefacto: con que se
actividad a la | constituyen constituyen salidas: artefacto] digital, duro emite el
gque seva a entradas: datos, datos, documentos u u otro] artefacto]
hacer documentos u otro] | otro]
referencia.]
- Descripcion(entrad | Descripcion(salida,
[identificador( | a, con los aspectos | con los aspectos que
SP #)-E#- que recoge) recoge)
A#]+ Nombre
de la
actividad.
FLUJO DE ACTIVIDADES
Identificador Accion actor Respuesta del Negocio FLUJO ALTERNO
de la

actividad
[Permite [Se pone la accién del [Se pone la respuesta del negocio | [Se pone el [Se pone la
|de.nt.|f|car la rol que inicializa la y se sefialan en negrita los identificador del flujo, respuesta del
actividad ala | accion y se sefialan en | trabajadores del negocio] asi como una negocio]
que sevaa negrita los trabajadores descripcion del motivo
hacer del negocio] Identificador(#)] + Descripcion que le dio origen.] Descripcion
referencia.]

. [Identificador(#)] + [Identificador(FA

[Ildentificador( | pescripcion #.letra)] + Descripcion
SP #)-E#-
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A#]+ Nombre
de la
actividad.

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

Trabajador

Accion

[Enunciar los trabajadores del negocio presentes en este proceso, en esta
clasificacion se incluyen también los clientes]

[Identificador(#)] + Rol

[Debe expresar en una palabra (infinitivo) la
accion que introduce el trabajador]

[Identificador(#)] + Descripcion (infinitivo)

Indicadores

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

[Identificador(IC#)] + Indicador de Calidad

[Identificador(IG#)] + Indicador de Gestion

Excepciones

[Casos alternativos que pueden corresponder a otro

proceso. Causas y soluciones a situaciones que

discontintan su evolucion natural, e impiden el cumplimiento del objetivo. Generalmente reflejan la falta

o mal funcionamiento de un recurso] >

[Identificador(Ex#)] + (Causa)[Solucion]

Reglas del [Identificador(RN#)] + [Propiedad] + Frase no-verbal + Relacién + [Propiedad] + Frase no-verbal
Negocio
Nombre Tiempo Cantidad
_ (Tarea/Evento) Usuarios
Atributos de las Duracion [Horas | % Ejecutan la
Tareas(Eventos) Dias] Tarea
de Proceso
Nombre Ejecucion #
Inactividad
Movimiento
Espera
Mejoras [Enunciar las posibles mejoras que se le pueden aplicar al proceso.]
Propuestas

[Identificador(M#)] + Descripcién
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Documentos
Rectores

[Identificador(#)] + Descripcion (nombre de la fuente de informacién)

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

DIAGRAMA DE PROCESO

[Se realiza el mapa de cada subproceso presente en el proceso, utilizando cualquier herramienta de modelacion compatible

con la notacion BPMN]

DATOS REFLEJADOS EN EL PROCESO DE SIMULACION

Cantidad de Casos Ejecutados

Cantidad de Casos Terminados

Tiempo Promedio de Ejecucion
por cada Caso

[Identificador(#)]

[Identificador(#)]

[Horas, Minutos, Segundos]

[H:M:S]

Participante

Cantidad de Participantes Ociosos

Promedio de Tiempo Ocioso

[Horas, Minutos, Segundos]

Rol [Identificador(#)] [H:M:S]
Actividad Cantidad Casos Méaximo Tamafio Tiempo Promedio Costo
Procesados de la Cola de Espera Promedio
[Horas, Minutos,
[Identificador(SP #)-E#-A#]+ Nombre de [Identificador(#)] [Identificador(#)] Segundos] $
la actividad.
[H:M:S]
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Anexo 6: Tabla de Distribucién Chi Cuadrado.
La siguiente tabla es una parte de la tabla de Distribucion Chi Cuadrado.
p = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el Chi cuadrado tabulado.

v = Grados de Libertad.

v/p| 0,001 | 0,0025| 0,005 | 0,01 | 0,025 | 0,05 0.1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0.4 045 0,5
1 | 108274 | 90404 | 78794 | 66349 | 50239 | 38413 21,7058 2,0722 16424 | 13233 10742 08735 | 0,7083 05707 [ 04549
2 ) 138150 | 119827 | 105965 | 92104 | 73778 | 59915 | 4,602 37942 | 32189 | 27726 | 24079 20996 | 18326 | 15970 | 13863
3 | 162660 | 14,3202 | 128381 | 113449 | 93484 | 78147 | 62514 | 53170 | 46416 | 41083 | 36649 | 32831 | 29462 26430 | 2,3660
4 | 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 94877 | 77794 | 67449 | 59886 | 53853 | 48784 | 44377 | 40446 | 36871 | 33367
5 | 205147 | 183834 | 16,7496 | 150863 | 12,8325 | 11,0705 | 92363 | 81132 72893 | 66257 | 60644 | 55731 [ 51319 4727 43515
6 | 224373 | 202491 | 185475 | 168119 | 14,4494 | 125916 | 106446 | 9,446 8,5581 7,8408 7,2311 6.6948 | 62108 57652 | 53481
T | 243213 | 22,0402 | 202777 | 184733 | 16,0128 | 140671 | 12,0170 | 107479 | 9.8032 | 9,037 8,3834 7.8061 7,2832 68000 | 6,3458
8 | 261239 | 237742 | 219549 | 20,0902 | 17,5345 | 155073 | 133616 | 120271 | 11,0301 | 102189 | 95245 | 89094 | 83505 | 7.8325 | 73441
9 | 278767 | 254625 | 235893 | 21,6660 | 19,0228 | 169190 | 14,6837 | 132880 | 122421 | 11,3887 | 10.6364 | 100060 | 94136 | 88632 | 83428
10 | 205879 | 271119 | 251881 | 232093 | 204832 | 183070 | 159872 | 145339 | 134420 | 12.5489 | 117807 | 110971 | 104732 | 98932 | 9.3418
11 | 312635 | 28,7201 | 26,7569 | 247250 | 219200 | 19,6752 | 172750 | 157671 | 14,6314 | 13,7007 | 12,8987 | 121836 | 115298 | 109199 | 10,3410
12 | 329092 | 303182 | 282997 | 262170 | 233367 | 21,0261 | 185493 | 169893 | 158120 | 14,8454 | 14,0111 | 132661 | 12,3838 | 119463 | 11,3403
13 | 345274 | 31,8830 | 29,8193 | (27.6882) | 247386 | 223620 | 198119 | 18,2020 | 169848 | 159839 | 151187 | 143451 | 136336 | 129717 | 12,3398

14 | 361239 | 334262 | 313194 | 291412 | 26,1189 | 23,6848 | 210641 | 194062 | 181508 | 17.1169 | 162221 | 154209 | 14,6853 | 139961 | 13,3393
15 | 376978 | 349494 | 32,8015 | 30,5780 | 27,4884 | 249958 | 223071 | 20,6030 | 193107 | 182451 | 173217 | 164940 | 157332 | 150197 | 14,3389
16 | 392518 | 364555 | 34,2671 | 31,9999 | 288433 | 262062 | 235418 | 21,7931 | 204651 | 193689 | 184179 | 173646 | 167795 | 160425 | 15,3385

T | 407911 | 379462 | 357184 | 334087 | 30,0910 | 275871 | 247690 | 229770 | 21,6146 | 204887 | 19,5110 | 186330 | 17.8244 | 17,0646 | 16,3382
18 | 4223119 | 394220 | 370364 | 34,8052 | 31,5264 | 28,8693 | 259894 | 2413555 | 227505 | 21,6049 | 20,6014 | 19,6993 | 188679 | 18,0860 | 17,3379
10 | 438194 | 408847 | 38,3821 | 361908 | 32,8523 | 301433 | 27.2036 | 253289 | 239004 | 227178 | 21,6891 | 207638 | 19.9102 | 19,1069 | 18.3376
20 | 453142 | 423338 | 309969 | 37.3663 | 341696 | 314104 | 284120 | 264976 | 250375 | 238277 | 227745 | 218265 | 209514 | 201272 | 19.3374

21 | 467963 | 43,7749 | 414009 | 389322 | 354789 | 32,6706 | 29,6151 | 27,6620 | 26,1711 | 249348 | 23,8578 | 228876 | 219915 | 211470 | 203372
22 | 482676 | 45,2041 | 42,7957 | 40,2894 | 36,7807 | 339245 | 30,8133 | 28,8224 | 27,3015 | 26,0303 | 249390 | 239473 | 23,0307 [ 22,1663 | 21,3370
23 | 497276 | 46,6231 | 441814 | 416383 | 38,0756 | 351725 | 32,0069 | 299792 | 284288 | 270413 | 26,0184 | 250035 | 240689 | 231832 | 22,3369
24 | 510790 | 48,0336 | 45,5584 | 42,9798 | 393641 | 364150 | 331962 | 311323 | 295533 | 282412 | 27,0960 | 26,0625 | 251064 | 242037 | 233367
25 | 526187 | 494351 | 469280 | 443140 | 406463 | 37,6325 | 343816 | 322825 | 306752 | 293388 | 281719 | 271183 | 261430 | 232218 | 24,3366
260 | 540511 | 508291 | 48,2898 | 45,6416 | 419231 | 38,8851 | 355632 | 334295 | 317946 | 304346 | 292463 | 281730 | 271789 | 262305 | 253363
27 | 554751 | 522182 | 49,6450 | 469628 | 431945 | 401133 | 367412 | 345736 | 329117 | 31,5284 | 30,3193 | 292266 | 282141 | 27,2569 | 26,3363
28 | 568918 | 535939 | 509936 | 48,2782 | 444608 | 413372 | 379139 | 357150 | 340266 | 32,6205 | 31,3909 | 302791 | 292486 | 282740 | 27,3362
20 | 583006 | 549662 | 523355 | 49.3878 | 457223 | 42,5369 | 39,0873 | 36,8338 | 351304 | 337109 | 324612 | 313308 | 302825 | 292008 | 28,3361
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