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Resumen

Resumen

En la actualidad el Sistema Empresarial se encuentra en un proceso de perfeccionamiento que en si
constituye un programa de mejora, pero en la medida en que este se apoye en enfoques utilizados en la
practica mundial se obtendran mejores resultados. Uno de los procesos basicos, independientemente de
las actividades y eventos que se llevan a cabo en una entidad, lo constituye precisamente el de gestion de
la informacion, es decir, todo lo referente al flujo informativo que acontece entre areas y departamentos de
la misma. En este documento teniendo como tema Andlisis del flujo informativo del Area de Operaciones
de la Empresa de Correos de Cuba, utilizando la Metodologia TOT, se realiz6 un profundo analisis del
flujo de informacién de forma genérica, con el fin de solucionar los problemas que se generaban de éste, y
luego un acercamiento al area de Operaciones de la Empresa de Correos de Cuba (ECC), obteniendo
resultados en la aplicacién de métodos y propuestas de mejoras a corto plazo para lograr la parcial o total
eliminacion de las dificultades reales que existen en la Direccion Nacional de Correos. Se brindé una
plantilla modificada de la Metodologia TOT que puede ser empleada como modelo a seguir en otras areas
de la empresa, 0 en otras organizaciones, que presenten dificultades en la emisién y recepciéon de la
informacién, unido a colosales volimenes de informacién. De una forma simple se dejo entrever con la

utilizacion de la herramienta BPM TIBCO, la modelacion del proceso de flujo informativo en la ECC.

PALABRAS CLAVE: Flujo Informativo, plantillas, Metodologia TOT, ECC.
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Introduccion

Introduccién

En las Ultimas décadas, la sociedad ha experimentado un desarrollo tecnolégico acelerado. Con el
surgimiento de las computadoras es posible el almacenamiento de gran cantidad de informacién sin la
utilizacion de papel y con poco trabajo manual humano. El desafio que plantea el momento actual es
transformar los diferentes establecimientos en centros organizados y si es posible digitalizados.

Con el empleo de las nuevas tecnologias en las empresas cubanas, se pretende ayudar a la toma de
decisiones, disminuir los gastos o costos, aumentar la productividad, acelerar y hacer mas eficientes las
respuestas, las acciones aceptadas, lograr que la poblacion y personal de las empresas tengan un alto
desarrollo de su capacidad y conocimiento en la seguridad e integridad de la informacion, pues es a través
de ésta que se obtiene de la ejecucion diaria de los procesos, posibles ineficiencias en los mismos para
actuar sobre éstos y optimizarlos.

La avalancha informacional que experimentan actualmente las organizaciones, unida a la introduccion de
novedosas herramientas computacionales y gerenciales, genera una superproducciéon de datos, informes,
informacién y conocimientos sin precedentes. La organizacion se torna en un caos en materia de flujos y
trafico de informacién, donde el hallazgo de datos especificos es practicamente imposible entre el cimulo
de informacion ruidosa y redundante que circula en la entidad.

La Empresa de Correos de Cuba (ECC) perteneciente al Ministerio de la Informatica y las Comunicaciones
(MIC), encargada de garantizar fundamentalmente los Servicios Postales Universales (SPU), la
Distribucion y Comercializacién de la Prensa y Publicaciones, la Mensajeria y la Paqueteria Express, se
encuentra inmersa en un proceso de automatizacion de todos sus servicios.

El flujo informativo es un proceso vital dentro de la organizacion y juega un papel fundamental en el
control de la calidad de los servicios que se brindan. Mediante este proceso la organizacion conoce el
nivel de utilizacién de los servicios por parte de los clientes y el estado de los diferentes indicadores de
calidad para de esta manera, poder actuar en consecuencia con ello.

¢, Qué estd ocurriendo realmente? El intercambio de informacion que se efectla entre las direcciones
territoriales y la direccion nacional presenta problemas organizativos. Las consecuencias de estos
acontecimientos dan lugar a la siguiente situacion problémica: El flujo informativo en el Area de
Operaciones de la Empresa de Correos de Cuba presenta dificultades en la gestion de la informacién, no
existe un formato Unico de envio y recepcién de la misma, por lo que actualmente los procedimientos se

hallan obsoletos y desactualizados, no existe una forma de obtencién de las irregularidades del servicio
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postal y telegrafico, existe un flujo de informacion duplicado pues no esté definido realmente el propietario
y real beneficiario de los datos y existe un alto uso del correo electronico asi como del teléfono.

A partir de la problemética anterior se tiene como problema cientifico analizar ¢(Como obtener un
proceso ordenado y mejorado de la gestion de la informacion de Correos de Cuba haciendo uso de las
plantillas existentes en la Metodologia TOT?

Para ello, la investigacion centra su objeto de estudio en la gestién de la informacién de la Empresa
Correos de Cuba, y el campo de accién en la gestion de la informacion en el Area de Operaciones de la
ECC.

Se propone como objetivo general obtener un proceso del flujo informativo mejorado y modelado del
area de Operaciones de Correos de Cuba utilizando la Metodologia TOT, y tecnologias de Sistemas de
Gestion de Procesos de Negocio (BPMS).

Y como objetivos especificos:

1. Realizar modificaciones dentro de la Metodologia TOT para el proceso de gestion de la

informacion.
2. Analizar la informacion del Area de Operaciones, utilizando las plantillas de la Metodologia TOT.
3. Modelar el proceso de gestion de la informacién, haciendo uso de tecnologias BPMS.
La hipotesis que se plantea es:

Si se incorporan modificaciones a las plantillas existentes en la Metodologia TOT, para su empleo como
tecnologias de analisis de flujo de informacion en el Area de Operaciones, entonces se puede obtener un

proceso del flujo informativo mejorado en la misma, a partir de los problemas detectados por ellas.

Variables:
Independiente: Modificaciones de las plantillas de la Metodologia TOT.

Dependiente: Proceso de flujo informativo.
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Para el cumplimiento de los objetivos propuestos se realizaron una serie de tareas, dentro de las

cuales se encuentran:
1. Estudiar y analizar la Metodologia TOT.

2. Estudiar, analizar y proponer la tecnologia BPMS a utilizar dentro del proceso de flujo informativo
del area de Operaciones de Correos de Cuba.

3. Estudiar, investigar y analizar las actividades, mejoras, eventos, procedimientos, conceptos y

caracteristicas de los datos del flujo informativo, asi como el estudio de sus conceptos asociados.

4. Analizar los procesos y técnicas de flujo de la informacién, y proponer las mejoras

correspondientes en Correos de Cuba.

5. Estudiar las diferentes alternativas para modelar el proceso del flujo informativo del area de

Operaciones en la empresa de Correos de Cuba usando BPMS.

6. Estudiar las diferentes alternativas Open Source para la modelacion, Ejemplo: Intalio BPMS, BPM
TIBCO.

Modelo metodologico:
Estrategia de investigacion:

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

planteamiento investigativo.

Métodos Investigacién Cientifica empleados:

Métodos tedricos:

Historico-l6gico: Permite estudiar de forma analitica la trayectoria histérica real de los fendmenos, su

evolucién y desarrollo.
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» Se utiliza este método porque uno de los objetivos planteados es estudiar todo lo referente al
desarrollo y evolucién de la Metodologia TOT, para conocer cuéles serian los cambios necesarios
a realizar en las plantillas de dicha metodologia y con esto lograr mejoras en el Area de
Operaciones de Correos de Cuba.

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

una correcta investigacion.

» Estudiando y analizando lo relacionado al tema especifico a abordar se hizo una profundizacion de
sus caracteristicas, digase objetivos, logros, o deficiencias que se derivan, asi como las mejoras

gue se pueden proponer para obtener resultados eficientes.

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

hacer y adquirir asi huevos conocimientos.

» Se propone una solucién al problema presentado a través de una deduccion légica, abordada en la

hipétesis a través de estudios y analisis realizados.

Métodos empiricos:

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 esta orientada a un

objetivo determinado.

» Este método es usado para conocer profundamente la metodologia estudiada y la tecnologia a

utilizar.

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

informacion.

» Tiene como objetivo obtener la mayor informacién posible sobre los problemas presentados en el

Area de Operaciones de Correos de Cuba.
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Posibles resultados:

1. Obtener una plantilla modificada de la Metodologia TOT, que pueda ser utilizada como tecnologia
de andlisis de informacion.

2. Obtener un proceso eficiente y mejorado del flujo informativo del area de Operaciones en la
empresa de Correos de Cuba.

3. Obtener un proceso modelado dinamicamente del flujo informativo, utilizando tecnologias BPMS.

Organizacion de la tesis:
Capitulo 1 Fundamentacion teérica: Se hace un estudio del estado del arte de los temas a tratar,

permitiendo comprender los aspectos tedricos y asuntos de interés mas relevantes para crear la base de

lo que se abordara en los capitulos siguientes.

Capitulo 2 Analisis y Propuestas: Se recogen aspectos identificativos de la Metodologia TOT. Ademas se
realiza un andlisis del flujo de informacion actual en el area de operaciones dejando entrever los

principales problemas de dicha area y realizando una propuesta de mejora para erradicarlos.

Capitulo 3 Aplicacion de la Propuesta: Muestra los resultados obtenidos al aplicar la modificacion a la

Metodologia TOT y las propuestas de mejoras que se derivan de esta actividad.



Ne hay que empezay siempre per ba necidn prumera de las cesas gue se estudiarn,
sine par agquelle que puede facilitar el aprendizafe.

Capitulo 1 Fundamentacion Teorica

1.1 Introduccidén

En este primer capitulo se hara referencia a los aspectos tedricos necesarios que permitan aclarar,
especificar todo lo relacionado al problema a resolver. Constituye una guia a las personas interesadas en
el tema para que logren tener un mejor entendimiento de lo que se aborda en capitulos posteriores.
Quedara reflejado un estado del arte con aspectos vinculados para lograr los objetivos trazados y cumplir

con las motivaciones.
1.2 Conceptos basicos

1.2.1 Proceso

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

cliente al que va dirigido”. (Mira)

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

afiadiendo valor". (Mira)
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Recursos :humanos

y materiales
< 7

———— ™ 2 22—

Requisitos Proceso - salida: | CLIENTE |
= Resultados ‘

=~ -
Métodos/

Procedimientos

Figura 1. Descripcién de un proceso

1.2.2 Reglas del negocio. Motores de la regla del negocio

Conceptualmente, todo proceso en marcha es un conjunto de Reglas de Negocio que se estan
ejecutando, pues nada escapa al concepto general en el sentido mas amplio. Incluso la manera en que se

entrelazan éstas, pueden estar determinadas por otras Reglas de Negocio.

Las Reglas del Negocio o Conjunto de Reglas de Negocio describen las politicas, normas,
operaciones, definiciones y restricciones presentes en una organizacion y que son de vital importancia

para alcanzar los objetivos misionales.

Las reglas de negocio son un medio donde la estrategia es implementada. Las reglas especifican en un
nivel adecuado de detalle lo que una organizacién debe hacer.

Las reglas de negocio deben ser:

Declarativas.
Atdmicas.

Constructos independientes y distintos.

P w0 N PR

Expresadas en lenguaje natural.
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5. Orientadas al negocio.

Existen herramientas de manejo de Reglas como:

onRules (Delta-R)

e |LOG Jrules.

e RuleBurst.

e OpenXpertya.

e Oracle Rules Engine.

e Microsoft Business Rules Engine.

e JBoss Rules

e Dinno Corp

« REM

En los Ultimos afios se observa 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. Para
ello se puede utilizar un motor de reglas de negocio; sistema que se configura para dar servicio a las
necesidades a través de la definicion de objetos y reglas de negocio, el software se rige por flujos que
derivan responsabilidades a los distintos cargos de la empresa repartiendo asi el trabajo equitativamente y

cuantitativamente, cuando, quién y donde tiene que desempefiar la tarea asignada.

1.2.3 Reingenieria de procesos
Comprendiendo qué es un proceso y como éste forma parte integral de las empresas e instituciones, sea

cual sea su naturaleza, es posible entonces llegar a una definicion.
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La Reingenieria de Procesos es una herramienta gerencial mediante la cual se redisefian radicalmente los
procesos medulares de una empresa, para lograr mejoras dramaticas en productividad, tiempos de ciclo y

calidad.

Se define a la reingenieria de procesos como “la reconcepcion fundamental y el redisefio radical de los
procesos de negocios para lograr mejoras draméticas en medidas de desempefio tales como en costos,

calidad, servicio y rapidez”

La reingenieria de procesos es radical hasta cierto punto, ya que busca llegar a la raiz de las cosas, no se
trata solamente de mejorar los procesos, sino fundamentalmente, reinventarlos, con el fin de crear

ventajas competitivas, con base en los avances tecnologicos.
Las etapas de la reingenieria pueden ser las siguientes:

o |dentificaciéon de los procesos estratégicos y operativos existentes o necesarios, y creacion de un
mapa (un modelo) de dichos procesos.

e Jerarquizacion del mapa de procesos para su redisefio, y determinacion de los procesos claves,
los cuales se abordaran primero o con mayor interés.

e Desarrollo de la vision de los nuevos procesos mejorados.

e Reingenieria (creacion y redisefio) de procesos, realizada por consultores externos, especialistas
internos, o mezcla de ambos.

e Preparacion y prueba de los nuevos procesos (procesos pilotos).

e Procesos posteriores de mejora continua.

1.2.4 Sistemas de Informacién (SI)

“Los SI son conjuntos organizados de elementos dirigidos a recoger, procesar, almacenar y distribuir
informacién de manera que pueda ser utilizada por las personas adecuadas dentro de las empresas, de

modo que desempefien sus actividades de manera eficaz y eficiente” (Teleformacion, 2008).

Sistema de informacién es el conjunto de elementos interrelacionados que recoge datos, los procesa y
convierte en informacion, que almacena para posteriormente distribuir entre sus usuarios. Como todo

sistema, incluye también un ciclo de retroalimentacién a manera de mecanismo de control mediante el
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cual se puede saber si se cumple con las expectativas y requerimientos de los usuarios. En toda empresa
se cuenta con diversos subsistemas de informacion, surgidos de los diferentes departamentos, que

conforman el sistema principal.
Los elementos que conforman un Sistema de Informacién son cuatro (Teleformacion, 2008):

— INFORMACION. Todo aquello (nimero, texto, imagen, voz) que el sistema captura, procesa, almacena

y distribuye.
— PERSONAS. Gente que introduce, procesa y/o utiliza la informacién del sistema.

— TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION. Hardware y software empleado en las tareas

del sistema.

— TECNICAS DE TRABAJO. Métodos utilizados por las personas y las tecnologias para desempefiar su

trabajo.

METODOS Y
PROCEDIMIEN

INFORMACION

TECNOLOGIAS INFORMATIVAS

Figura 2. Sistemas de Informacién
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Funciones del Sistema de Informacion:
1. Captacion y recoleccion de datos.

2. Almacenamiento

3. Tratamiento (andlisis)

4. Diseminacion de la informacion.

1.2.5 Flujo de Informacién

El flujo de informacién es el proceso que tiene como objetivo la recepcion, andlisis y emision entre
diferentes partes, permitiendo a las personas implicadas en el mismo utilizar éste para la toma de
decisiones. Es en si el movimiento de informaciéon entre departamentos e individuos dentro de una

organizacién o entre una organizacién y su entorno.

Lo esencial de todo flujo informativo es que mediante él se debe proporcionar la informacion necesaria, en
el momento oportuno y con al estructura adecuada, a aquellos miembros de la organizacion que la

requieran para diversos usos.

1.2.6 Metodologia TOT

TOT no constituyen siglas sino que hace referencia al nombre del dios de la sabiduria proveniente de la
literatura griega. Es una metodologia basada en modelos orientados al cliente en lenguaje natural.
Persigue la definicién de un proceso claro y facil de utilizar para la organizacion de la mejora de proceso

de Modelado del Negocio y Gestion de Requerimientos.

1.3 Historia de la informacién

Cuando el hombre primitivo observé que no solo bastaban herramientas de caza para satisfacer sus
necesidades, sino que ademas, era mas facil la practica de caza en grupo, requirié construir modelos de
organizacion, para los que genera la busqueda y seleccién de cudles eran las mejores técnicas de caza
individual, posiblemente teniendo en cuenta que cada individuo tenia caracteristicas diferentes. En aras de

su bienestar gestiona la informacion con la que contaba, es necesario acumular experiencias y conjugar

11
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necesidades, la seleccion de qué tareas debia realizar cada individuo y cémo habian de organizarse para
capturar una presa, fue generando poco a poco una manera de depuracion de basqueda de respuestas a
sus interrogantes, de seleccion de lo que era mejor, de tener que organizar no solo a individuos, sino mas

aun, organizar ideas.

Todo ese proceso de analisis, seguramente que tomé rumbos diversos, pero lo que si parece razonable es
gue poco a poco encontrd que la experiencia y el andlisis de la informacién de los fenémenos podian serle
de utilidad. Seguramente, a partir de ese momento ya las cosas no serian igual, el hombre trataria de
gestionar informacion con la que contaba. Para él, empezaba una nueva forma de vida, el de gestionar la

informacion, es decir, el proceso de busqueda, seleccion, organizacién y proceso.

1.3.2 Sistemas de Informacién. Clasificacion

Los sistemas de informacion no s6lo manipulan, analizan informacién, sino que, también son capaces de
generar informaciones evaluadas para el apoyo a la toma de decisiones, incluso sobre productos muy

sofisticados que surgen con los nuevos enfoques de gestion.

Los sistemas de informacién son un entramado de sistemas y subsistemas donde los flujos de informacion
se bifurcan para responder a beneficiarios que, en algunos momentos, se hallan en el contexto del
ambiente, mientras que, en otros, son proveedores o procesadores de dicha informacion, para asumir asi

diferentes funciones en el sistema.

La identificacién de las necesidades informativas de los diferentes rganos y cargos en una organizacion
permite asegurar su satisfaccion de manera planificada y ordenada mediante el establecimiento de un

sistema de informacion.

Segun la funcion a la que vayan destinados o el tipo de usuario final del mismo, los Sl pueden clasificarse

en:
Segun el punto de vista empresarial

e Sistema de procesamiento de transacciones (TPS).- Gestiona la informacion referente a las

transacciones producidas en una empresa u organizacion.

12
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e Sistemas de informacion gerencial (MIS).- Orientados a solucionar problemas empresariales en
general.

e Sistemas de soporte a decisiones (DSS).- Herramienta para realizar el andlisis de las diferentes
variables de negocio con la finalidad de apoyar el proceso de toma de decisiones.

e Sistemas de informacion ejecutiva (EIS).- Herramienta orientada a usuarios de nivel gerencial, que
permite monitorizar el estado de las variables de un area o unidad de la empresa a partir de
informacion interna y externa a la misma.

e Sistemas de automatizacion de oficinas (OAS).- Aplicaciones destinadas a ayudar al trabajo diario
del administrativo de una empresa u organizacion.

e Sistema experto (SE).- Emulan el comportamiento de un experto en un dominio concreto.

e Sistema Planificacion de Recursos (ERP).- Integran la informacion y los procesos de una

organizacion en un solo sistema.

Segun el entorno de aplicacion

e Entorno transaccional: Una transaccion es un suceso o evento que crea/modifica los datos. El

procesamiento de transacciones consiste en captar, manipular y almacenar los datos, y también,
en la preparaciébn de documentos; en el entorno transaccional, por tanto, lo importante es qué
datos se madifican y como, una vez terminada la transaccién. Los TPS son los Sl tipicos que se

pueden encontrar en este entorno.

e Entorno decisional: Este es el entorno en el que tiene lugar la toma de decisiones; en una

empresa, las decisiones se toman a todos los niveles y en todas las areas (otra cosa es si esas
decisiones son estructuradas o no), por lo que todos los S| de la organizacion deben estar
preparados para asistir en esta tarea, aunque tipicamente, son los DSS los que encargan de esta
funcion. Si el Unico Sl de una compafia preparado para ayudar a la toma de decisiones es el DSS,

éste debe estar adaptado a todos los niveles jerarquicos de la empresa.

13
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1.3.3 Tendencias de los Sistemas de Informacién
1.3.3.1 A nivel mundial

Desde hace ya algunos afios las organizaciones han reconocido la importancia de administrar los
principales recursos como la mano de obra y las materias primas.
La informacién se ha colocado en un buen lugar como uno de los principales recursos que poseen las
empresas actualmente. Los entes que se encargan de las tomas de decisiones han comenzado a
comprender que la informacién no es sélo un subproducto de la conduccion empresarial, sino que a la vez
alimenta a los negocios y puede ser uno de los tantos factores criticos para la determinacion del éxito o
fracaso de éstos.

Si se desea maximizar la utilidad que posee la informacion poseida, el negocio la debe manejar de forma
correcta y eficiente, tal y coOmo se manejan los demas recursos existentes. Los administradores deben
comprender de manera general que hay costos asociados con la produccion, distribucién, seguridad,
almacenamiento y recuperacion de toda la informacion que es manejada en la organizacion.

El uso de la tecnologia de informacién en las empresas se ha incrementado considerablemente y en un
futuro serd aun mayor. Las principales tendencias respecto a los Sistemas de Informacion, son los

siguientes:

e Latecnologia de informacion se usara como parte de la estrategia corporativa, es decir, el uso de
los Sistemas de Informacion que dan ventaja competitiva se incrementara. Las empresas de mas
éxito seran manejadas por personas que sean capaces de desarrollar aplicaciones estratégicas

de la tecnologia de informacion de manera creativa.

e La tecnologia sera parte del trabajo en equipo en las empresas. Esta tecnologia serd usada para
reducir el trabajo, mejorar la calidad, dar mejores servicios a los clientes o para cambiar la forma
en que se trabaja. Los trabajadores usaran las computadoras personales conectadas en red, y las

fabricas usaran la tecnologia para el disefio y control de la produccion.

e La tecnologia facilitara la creacion de oficinas virtuales para las personas que requieren estar en
diferentes localidades, permitiendo el uso de correo electrénico y de conferencias por

computadora y de esta manera facilitar la comunicacién global.

14
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e La tecnologia de informacién apoyara la internacionalizacion, pues permitird procesar los datos

en cualquier lugar del mundo sin importar la plataforma que se use para el procesamiento.

e Se incrementard el uso de la tecnologia multimedia principalmente en la educacion. Esta
tecnologia incluye una combinacién de graficas, texto, sonido, video y animaciones. La
multimedia ofrece la oportunidad de un aprendizaje interactivo capaz de mostrar una variedad de

informacion.

e Las organizaciones cambiaran a la arquitectura cliente-servidor, los usuarios trabajaran con

computadoras (clientes) conectadas en red a un servidor.

e La tecnologia de informacién apoyara de manera importante el redisefio de los procesos de
negocios. Las técnicas de reingenieria de procesos continuaran apoyandose en los sistemas de

informacion.

1.3.3.2 En la Empresa Correos de Cuba

Los Sistemas de Informacién (Sl), en toda organizacién o entidad aplicada debe asegurar el registro y
tramitacion de la informacion necesaria para la ejecucion de las diferentes funciones que garantizan el
cumplimiento de la mision de la institucién y el logro de sus objetivos, mediante el establecimiento de los
documentos, flujos y procedimientos que se utilizan tanto internamente por los 6rganos de direccién, como

en sus relaciones con las entidades de su entorno.

La solucién parte de la concepcion del Sistema de Informacién como un cuerpo integrado de documentos,
flujos y procedimientos de trabajo que norman la realizacion de todos los procesos vinculados con la
informacién, en su sentido mas amplio. Lo anterior significa que el Sl regula, norma, establece y ordena
todas las acciones que se realizan sobre la informacién durante los procesos de direccion, o sea, todas las

acciones que conforman lo que se conoce como el ciclo de vida de la informacion.

La Empresa de Correos de Cuba pretende obtener ademas de las misivas de la institucién relacionadas
con los servicios postales que ofrece a los usuarios, un flujo informativo oportuno para el buen
funcionamiento y control de los indicadores que permiten saber el por ciento de cumplimiento de la

entidad. Hoy en dia, el flujo informativo, vinculado estrechamente con los Sl, estd presentando
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dificultades; documentos, partes, informes, que se emiten y reciben, precisan ser modificados para
adaptarlos a las necesidades actuales, mediante la inclusiébn o eliminacion de datos; modificacién del
grado de detalle de los datos; modificacion de la periodicidad de actualizacién o tramitacion de la
informacion y de otros aspectos vinculados con los procedimientos para su tratamiento; modificacion de
los formatos de presentacion y organizacion de la informacion en los diferentes formatos entre otras
variantes. Ademas, las necesidades informativas que no se satisfacen por ninguno de los documentos

existentes y para las cuales se requiere, por tanto, incluir en el Subsistema nuevos documentos (flujos).

A la luz de los diferentes andlisis que se pueden realizar, se comienza a perfilar diferentes propensiones
en este tipo de sistemas de informacion, si bien hay que ser conscientes de que este tipo de conclusiones
depende de una gran cantidad de variables y de la gama de opciones que puedan ser empleadas para su
inmediata solucion. En realidad, cualquier previsién de futuro depende, entre otros factores, del alcance
con gue se trabaje este proceso y de los propios conocimientos y directrices de los sistemas de

informacion en las empresas, y en especifico de la de Correos de Cuba.

1.3.4 Aplicaciones de los sistemas de informacion

Los sistemas de informacidn tratan el desarrollo, uso y administracion de la infraestructura de la tecnologia
de la informacién en una organizacion. En la era post-industrial, la era de la informacion, el enfoque de las
compafiias ha cambiado de la orientacion hacia el producto, a la orientacién hacia el conocimiento, en
este sentido el mercado compite hoy en dia en términos del proceso y la innovacion, en lugar del
producto. El énfasis ha cambiado de la calidad y cantidad de produccién hacia el proceso de produccion

en si mismo, y los servicios que acompafian este proceso.

El mayor de los activos de una comparfia hoy en dia es su informacion, representada en su personal,
experiencia, conocimiento e innovaciones. Para poder competir, las organizaciones deben poseer una
fuerte infraestructura de informacion, en cuyo corazén se sitla la infraestructura de la tecnologia de
informacién. De tal manera gue el sistema de informacion se centre en estudiar las formas para mejorar el

uso de la tecnologia que soporta el flujo de informacién dentro de la organizacion.

Los sistemas de Informacién aportan una mayor eficacia a los procesos operativos al automatizarlos y

brindan la informacion que apoya eficazmente la toma de decisiones gerenciales.
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1.4 Administraciones Postales nacionales e internacionales

Siguiendo el ritmo de los cambios en el mercado de las comunicaciones, los correos utilizan cada vez mas
las nuevas tecnologias de comunicacion y de informacién para ir mas alla de lo que se considera
tradicionalmente como su sector de actividad esencial. Responden a las exigencias incrementadas de los
clientes con una gama ampliada de productos y servicios a valor afiadido.

La Union Postal Universal (UPU) es el organismo especializado de los servicios postales internacionales
gue forma un solo territorio postal de paises para el intercambio de correspondencia, siguiendo como
misiva principal estimular el desarrollo duradero de los servicios postales universales de calidades

eficaces y accesibles para facilitar la comunicacion entre personas.

En nuestro pais, la Empresa de Correos de Cuba es una entidad estatal perteneciente al Ministerio de la
Informéatica y las Comunicaciones, lider en las comunicaciones de Base Postal, que ofrece una amplia
gama de servicios, de infocomunicaciones (correo electrénico, direcciones electronicas, servicio de
navegacion, mensajes electrénicos, etc.), de servicios de Base Financiera (diversos tipos de cobros y
pagos por encargo de terceros, transferencia de efectivo, etc.) y otros servicios que aprovechando las
redes e instalaciones posibilitan una atencion mas integral en el ambito nacional e internacional, tanto a la

poblacion en general como a otras entidades, con seguridad, regularidad y celeridad.

Correos de Cuba dispone de una de las mayores redes fisicas (1015 oficinas, 1915 agentes postales y
carteros con medios propios y 532 puntos de venta de prensa) de instalaciones de imposicién y

distribucion en el territorio nacional.

1.5 Metodologias y enfoques empresariales

Las Metodologias Empresariales permiten describir graficamente los objetivos que la organizacién debe
alcanzar, los procesos y actividades que permiten lograr estos objetivos, marco legal que deben
cumplirse, los recursos que se requieren para ejecutar los procesos, los actores, su estructura

organizacional y las tecnologias utilizadas para aumentar la eficiencia y eficacia de los procesos.
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1.5.1 Metodologia TOT

TOT es una metodologia de modelacion de negocio empresarial, que facilita la comprensién y el andlisis
de los puntos débiles y propuestas de mejoras de los procesos operacionales con vista a la optimizacion
de los mismos, la comprensiéon y por consiguiente el buen trabajo de la empresa donde sea aplicada.
Establece la separacion entre el espacio del problema y el de la solucion, centrdndose en el primero.
(L6pez, 2007)

Formulacidn del
problema

Analisisdel problema

__ Espaciodel
Problema

<

<

Busqueda de soluciones

<

Seleccion de la mejor
solucidn

Espaciode la
solucion

<

Disefio de la solucién

Implementacién dela
solucidn

Figura 3. Principio de TOT

<

<

La diferencia entre utilizar esta metodologia y no utilizarla radica en que el tiempo y los recursos que hay
gue dedicar para establecer los requisitos es mucho mayor en el segundo caso, no pudiéndose centrar en
lograr un entendimiento comun las personas, respecto a los requerimientos del cliente para abordar
procesos, trayendo consigo que los mismos estén incompletos, y en algunos caso no sean viables y por

consiguiente que no sufraguen la organizacion de éstos. (Sanchez, 2007)

TOT tiene una alta capacidad de respuesta ante los cambios, es facil de modificar y de emplear, permite

optimizar los procesos del negocio, influyendo esto en la disminucién de errores en sus informaciones.
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1.5.2 Kaizen

Kaizen es un sistema enfocado a la mejora continua e integral que comprende todos los elementos,
componentes, procesos, actividades, productos e individuos de una organizacion. No importa a que
actividad se dedigue la organizacion, si es privada o publica, y si persigue o no beneficios econémicos,
siempre debe mejorar su performance a los efectos de hacer un mejor y mas eficiente uso de los escasos

recursos, logrando de tal forma satisfacer la mayor cantidad de objetivos posibles.

Kaizen ideado por consultores y empresas japonesas se ha diseminado en empresas de otras naciones
via circulos de calidad, sistemas de produccién justo en tiempo (just-in-time), mantenimiento productivo
total, tablas de costes, sistema de sugerencias, y métodos rapidos de preparacion de maquinas-
herramientas; logrando sorprendentes e importantes resultados. De lo que se trata es de adecuar las
diferentes herramientas, instrumentos y métodos de Kaizen, a las caracteristicas de cada empresa y
cultura.

1.5.3 MAPE

La Modelacion y Andlisis de Procesos Empresariales (MAPE) constituye una metodologia que incluye
herramientas de software y técnicas de analisis para el disefio, modelamiento, andlisis, mejoramiento y
documentacion de los procesos empresariales. La Metodologia MAPE vy las técnicas y herramientas que la
soportan pueden ser utilizadas para analizar cualquier tipo de proceso que involucre actividades, tareas,
recursos, tiempo, costo, eventos, reglas/condiciones y excepciones.

Existe un gran nimero de procesos que se pueden beneficiar de la Metodologia MAPE y en la mayoria de
las operaciones empresariales esta es una importante fuente potencial de ahorros financieros.

La aparicion de estas sofisticadas técnicas de MAPE es el resultado de la combinacion de dos fuertes
tendencias observadas en las dos ultimas décadas. Primero, el crecimiento exponencial de la capacidad
de computacién unido a la sofisticacion de las herramientas de software que ha hecho posible definir y
analizar modelos complejos de procesos empresariales. Segundo, en su proceso de adaptacion a la
competencia global, las empresas han evolucionado en su entendimiento de los Factores Claves de Exito
(FCE) y han pasado de los circulos de calidad, a TQM, ISO 9000, reingenieria y finalmente a la
Metodologia Seis Sigma. En cada evolucién el foco se ha ido concentrando cada vez mas en el disefio,

documentacién y optimizacién de los procesos operativos. Las técnicas de MAPE estan a la vanguardia
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en la busqueda de alternativas para la optimizacion de procesos con el proposito de ajustarlos cada vez
mas a las necesidades de los clientes.

MAPE es una metodologia fundamental para entender, mejorar y documentar los procesos empresariales.
Algunos de los resultados mas importantes de su aplicacién son:

1. Mejor entendimiento del proceso y sus cuellos de botella.
2. Entendimiento de las limitaciones de capacidad de los recursos utilizados.

3. Utilizacion de técnicas de andlisis de datos para soportar el entendimiento del proceso actual y las

mejoras propuestas

4. ldentificacion de posibles mejoras y validacién (simulacion) de sus efectos antes de implantarlos

realmente.

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

1.5.4 Seis Sigma

Six Sigma o Seis Sigma es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la eliminacion de
defectos o fallas en la entrega de un producto o servicio al cliente. Esta basada en la toma de decisiones
con hechos y datos, usando técnicas y herramientas estadisticas para detectar y eliminar las causas de la

variacion en los procesos.
Dentro de los beneficios que se obtienen del Seis Sigma estan:

e Orientada al cliente.

¢ Mejoramiento de la rentabilidad y la productividad.

1.5.5 Enfoque de gestién de procesos

La Gestién de Procesos implicard contar con un cuadro de indicadores referidos a la calidad y a otros
pardmetros significativos. Este es el modo en que verdaderamente la organizacién puede conocer,

controlar y mejorar su gestion.
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Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee de un
contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace
posible la comprension del modo en que estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y
debilidades. Es un enfoque donde se defiende y prima la individualizacion.

La gestion de procesos se basa en el funcionamiento de la empresa de forma vertical, seccionando a la
empresa en departamentos y dificultando la interrelacion entre ellas perdiéndose de vista a los clientes
tanto internos como externos, este enfoque es popular en la empresa cubana y que ha demostrado no
solo en Cuba sino en todo el mundo su inefectividad al ser incapaz de orientar a la empresa

verdaderamente para lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

FUNCIONES

Figura 4. Gestién de procesos

1.5.6 Enfoque de gestidn por procesos

Es un enfoque gerencial donde la totalidad de los procesos de la entidad se tratan como un sistema
integral. En la Gestion por Procesos se complementa la estructura funcional de la organizacion con una
estructura “horizontal”, siguiendo los procesos interfuncionales.

La gestién por procesos lleva implicito un cambio en la forma de gestionar la empresa. A diferencia del
enfoque de procesos, permite gestionar de forma horizontal, es decir, en un mismo proceso pueden

intervenir personas de diferentes departamentos de toda la organizacion y al gestionarlo basado en
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indicadores la empresa es capaz estar a tono con lo que necesita el cliente, aspecto que logra al tener en
cuenta tanto las necesidades del cliente interno como externo.

La gestion por Procesos tiene su base en la identificacion, control y mejora de los procesos de la empresa
gue pueden ser claves o fundamentales, estratégicos o de direccion y procesos de apoyo.

Figura 5. Gestién por Procesos

1.6 Herramientas de la Gestién de Procesos de Negocio (BPMS)

Los Sistemas de Gestién de Procesos de Negocio (BPMS) proporcionan un nuevo paradigma orientado a
procesos para crear aplicaciones para la gestion de las organizaciones. Un BPMS ejecuta modelos de
procesos de negocio y proporciona herramientas para la simulaciébn, monitorizacion y ajuste de los
procesos de negocio.

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

En torno a BPM se han definido numerosos estandares como son: BPMN, BPEL, XPDL, WSCDL, entre
otros.

Estos sistemas engloban diversas herramientas que se pueden clasificar en tres categorias
fundamentales: herramientas de modelado de procesos (mediante BPMN u otro), motores de ejecucion
(ejecutan cédigo BPEL, XPDL, etc), y herramientas de simulacién, monitorizaciéon y optimizacion de

procesos. Frecuentemente, la herramienta de modelado del BPMS permite la generacién automatica del
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codigo ejecutable (BPEL, etc.), de modo que simplemente se requiere su despliegue en el motor. Un
BPMS es una plataforma para representar cualquier modelo de procesos.

1.6.1 Intalio

Intalio soporta el binomio BPMNBPEL y es una herramienta de cddigo abierto madura. Intalio ofrece un
framework con herramientas maduras que permiten modelar procesos de negocio mediante BPMN. A
partir de los modelos, la generacion a cdédigo BPEL es automatica. También permite un despliegue
automatico en el sistema gestor.

Primero que todo, Intalio es un software Open Source basado en Java-J2EE, que implementa BPMS, y
esta basado en un conjunto de frameworks y arquitecturas muy conocidas en la industria del software y
con una madurez aceptable. Intalio utiliza la notacién para disefiar procesos de negocio, establecida por el
BPMN que puede adaptarse a los requisitos de la arquitectura orientada a servicio (SOA).

Basicamente, Intalio proporciona un esquema de adopcion sencillo, con bajos costos de propiedad, un
soporte bastante amplio de estandares de la industria, una base de comunidades y desarrolladores que
contribuyen continuamente con mejoras, correccion y deteccién de bugs, ademas cuenta con grandes

facilidades para agregar nuevas caracteristicas (extensibilidad).

Componentes:

1. Una herramienta para el disefio de los procesos de negocio, basada en Eclipse (ambientes gréfico

para el desarrollo java).

2. Un motor que ejecuta los artefactos de software generados por el disefiador de procesos.

3. Un Servidor de Aplicaciones donde residiran los servicios de procesos de negocio que se

desplieguen.

Modelo de Negocio

El modelo de negocio de Intalio, esta basado en una licencia dual. Intalio BPMS se distribuye en 3
ediciones: La edicion abierta de Intalio BPMS, bajo una licencia publica de Mozilla (MPL), una edicion para

la comunidad de Intalio BPMS, y la edicién de Intalio BPMS Enterprise.
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1. La edicion abierta incluye aproximadamente el 95% del cédigo usado para la edicion comunitaria y
la de empresa. La edicion abierta esta4 desplegada sobre el servidor de Apache Geronimo J2EE, y
la base de datos de MySQL.

La edicion comunitaria se distribuye con el servidor de IBM WebSphere, junto con MySQL.
3. La edicion empresarial puede desplegarse en otros servidores y bases de datos, su mayor

caracteristicas es el manejo transaccional.

1.6.2 Adonis

ADONIS es un sistema multiusuario cliente/servidor orientado a objetos, caracterizado por sus multiples
posibilidades de adaptar su configuracion a sus necesidades ("Personalizacion ADONIS") y por la

capacidad de "crecer" de acuerdo con sus exigencias.

El "Meta concepto" de ADONIS permite, gracias a su posibilidad de personalizacién, optimizar los
procesos. El usuario decide por si mismo cémo representa los procesos y como usa los mecanismos. La

metodologia de ADONIS garantiza la direccidn de los Procesos de Negocio a diferentes niveles.

El Método ADONIS-BPMS describe una metodologia de modelacion universal para representar

graficamente los flujos de procesos de negocio y la estructura de la organizacion.

1.6.3 AuraPortal

AuraPortal es un sistema BPM (Business Process Management), conocido en espafiol como Gestién por
Procesos (Suite de Gestion por Procesos), que se ha convertido en la gran revolucion del software
empresarial, siendo uno de los mas modernos esfuerzos de la técnica de software para automatizar la
ejecucion de los procesos empresariales (Process Software) y optimizar el funcionamiento de su flujo de

trabajo (workflow) de manera integrada y en sinergia con el manejo de documentos.

AuraPortal permite a las empresa definir sus actividades mediante procedimientos agrupados que luego
modelara graficamente (BPMN Tool), convirtiéndolos en Modelos de Procesos con sus correspondientes
flujos (workflow), dotandolos de todo tipo de informacién, documentos, formularios, etc., permitiendo que

en la ejecucion de los procesos participen tanto sus clientes, proveedores, como empleados y demas
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publicos que la empresa crea conveniente. Todo esto, sin necesidad de programar ni una sola linea de

codigo.

1.6.4 BPM TIBCO

TIBCO provee de herramientas para la modelacién de procesos basadas en los estdndares BPMN. Desde
este sistema reducido es posible la creacion de Paquetes de Procesos, contenedores l6gicos de procesos
independientes o no, segun lo decida el usuario. Estos paquetes forman parte de un proyecto que debe
ser definido al comienzo del trabajo con TIBCO.

TIBCO mejora la visibilidad y la toma de decisiones permitiendo a los responsables del negocio estudiar el
rendimiento de los procesos, comparar los resultados actuales con los datos histéricos y los niveles de
rendimiento requeridos, y realizar simulaciones futuras para entender el impacto de los posibles cambios.
Igualmente reduce los costos operacionales al automatizar las tareas manuales que tardan tiempo en
ejecutarse y que suelen generar errores. Aumenta la productividad al proporcionar a los usuarios la

informacién y las instrucciones que necesitan para realizar sus trabajos de manera mas efectiva.

El software BPM permite gestionar de tal manera la ejecucién de los procesos que facilita su seguimiento

y analisis para que estos puedan ser mejorados con el paso del tiempo.
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1.7 Conclusiones parciales

En este capitulo, a través de un estado del arte, se realizd6 un acercamiento a los conceptos basicos
necesarios para adentrarse en la investigacion, con lo que se facilita la compresion de la misma. La
consistencia de la documentacién proporcion6 una panoramica, de los analisis que se desarrollaran en el
resto de la tesis. Al mismo tiempo, se hizo referencia a las tendencias mundiales del tema en cuestion: el
flujo informativo, y una comparacion entre las diferentes metodologias empresariales y herramientas
existentes para el modelado de la Gestién de Procesos de Negocio.

Se realizé un despliegue de la metodologia a utilizar: la Metodologia TOT, aunque cabe indicar que en
esta etapa solo se habla de ideas. Finalmente se incluye en este capitulo, la exposicion de una visién
general de lo que es BPM TIBCO seleccionado por sus caracteristicas para una mejor comprension de los

procesos.
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Lo que impeorta es le que se face con ellas.

Capitulo 2 Anélisis y Propuestas

2.1 Introduccioén

En este capitulo se pretende hacer un andlisis profundo de como se comporta el flujo de informacién
actualmente en el area de Operaciones de la Empresa de Correos de Cuba. Se realizara un estudio de las
principales ineficiencias existentes y aspectos mas relevantes de este proceso, contando para su apoyo
con la Metodologia TOT y las plantillas que ésta contiene. De esta forma y con un mayor dominio de dicho
flujo, se podra avizorar y proponer posibles cambios y mejoras para una nueva estructura y eficiente

organizacion del mismo.

2.2 Lainformacioén

La informacion que en cada momento se recibe lleva a tomar determinadas decisiones y a actuar en
correspondencia con ellas. Sobre la misma se pueden realizar diferentes acciones: captarla, transmitirla,

almacenarla, transformarla, procesarla.

Desde el punto de vista directivo, ya sea de un area de trabajo, o de cualquier institucién, las acciones que
se realizan sobre ella estdn asociadas con determinadas etapas que tienen una cierta secuencia logica a

la que se puede llamar el "ciclo de vida" de la informacion.

Es una poderosa y necesaria herramienta, dirigida a contextualizar los datos oportunos y pertinentes;
sienta las bases para el desarrollo de una gestion del conocimiento, Util para la adopcién de decisiones y

la reorientacion estratégico-tactica de una empresa.

En la Empresa de Correos de Cuba, como en todas las organizaciones, la informacién constituye uno de
los eslabones fundamentales.
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2.2.1 Importancia de la Informacion en Correos de Cuba

La informacién para Correos de Cuba es un activo imprescindible e intangible, capaz de elevar la eficacia,
la competitividad y la capacidad de respuesta ante los conflictos que se puedan desplegar. Implica un
conjunto de procedimientos, acciones integradas y procesos normalizados que responden al ciclo de vida
de la misma, con el soporte de los sistemas y las tecnologias de la informacion.

La generacion y obtencion de informacion en la empresa persigue los siguientes objetivos:

o Aumentar el conocimiento del cliente.
e Proporcionar una serie de reglas de evaluacion y reglas de decision para fines de control.
e Proporcionar a quien toma decisiones la materia prima fundamental para el desarrollo de

soluciones y la eleccién adecuada.

Sin embargo, tener informaciéon no es suficiente. Es necesario saber qué significa y cémo utilizarla para
lograr los objetivos. Por ello, poseer el acceso a valiosas fuentes documentales o no, no implica su uso

efectivo. Producir conocimiento, implica el correcto andlisis de la misma.

2.2.2 LaToma de Decisiones y el Cuadro de Mando Integral

En el proceso de andlisis de informacion en el Area de Operaciones de la Empresa de Correos, se utilizan
la informacion y los datos disponibles. Sobre ellos, se aplica la capacidad profesional de los analistas para
organizar, sintetizar la esencia de los contenidos y elaborar informes dirigidos a satisfacer las necesidades
de conocimiento del usuario o cliente. Se crea entonces, un producto terminado que soporta directamente

la toma de decisiones en dicha empresa.

Esta no es mas que el proceso donde se debe escoger entre dos o mas alternativas. En la toma de
decisiones, considerar un problema y llegar a una conclusién valida, significa que se han examinado todas

las alternativas y que la eleccion ha sido correcta.

Una de las primeras tareas que se plantea en cualquier organizacion para enfrentar la gestion de
informacién esta relacionada con el proceso de reordenamiento y reingenieria de su flujo de informacion,
de forma tal que asegure la satisfaccién de las necesidades informativas de los 6rganos de direccién a
todos los niveles y algo mas importante es la adopcién o toma de decisiones de este flujo informativo.

Vinculados a ella se pueden diferenciar 3 momentos esenciales:
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» La valoracién del estado del sistema organizativo con relacion al objetivo que se desea alcanzar y
la identificacion de las posibles alternativas (variantes de actuacion) que se pueden adoptar para
acercarse al logro de dicho objetivo - apreciacion de la situacion;

» La evaluacion de las ventajas y desventajas de cada alternativa y la seleccion fundamentada de la
mas apropiada para alcanzar el objetivo propuesto, segun determinados criterios - toma de la
decision;

» La determinacion de las tareas y actividades a ejecutar por los distintos componentes del sistema
organizativo para materializar la variante de actuacion seleccionada y su realizacion en la practica -

ejecucion de la decisiéon. (Parapar, 2003)

Arraigado también a la toma de decisiones a partir de una informacion especifica existen los Cuadros de
Mando Integral (CMI); herramienta de administracion de empresas que muestra continuamente cuando
una compafiia ha alcanzado los resultados definidos por el plan estratégico, permitiendo que ésta exprese

los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia.

A partir de los afios 80, es cuando el Cuadro de Mando pasa a ser, ademas de un concepto practico, una
idea académica, ya que hasta entonces el entorno empresarial no sufria grandes variaciones, la tendencia

del mismo era estable, las decisiones que se tomaban carecian de un alto nivel de riesgo.

Para entonces, los principios basicos sobre los que se sostenia el Cuadro de Mando ya estaban
estructurados, es decir, se fijaban unos fines en la entidad, cada uno de éstos eran llevados a cabo

mediante la definicion de unas variables claves, y el control era realizado a través de indicadores.
Basicamente, y de manera resumida, se pueden destacar tres caracteristicas fundamentales de los CM:

1. La naturaleza de las informaciones recogidas en él, dando cierto privilegio a las secciones operativas,
para poder informar a las secciones de caracter financiero, siendo éstas Ultimas el producto resultante de

las demas.

2. La rapidez de ascenso de la informacién entre los distintos niveles de responsabilidad.
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3. La seleccidén de los indicadores necesarios para la toma de decisiones, sobre todo en el menor nimero
posible.

Lo fundamental es establecer un sistema de sefales en forma de Cuadro de Mando que indique la
variacion de las magnitudes verdaderamente importantes que se deben vigilar para someter a control la

gestion de la informacion.

En Correos de Cuba, se manejan todos los datos, y se miden mediante indicadores, para saber el

desempefio de la organizacién pero no se utiliza una herramienta de CMI.

2.3 Proceso de Flujo Informativo actual en el Area de Operaciones

La direccion de Operaciones, es una de las areas que conforman la Empresa de Correos de Cuba, ésta
tiene como misién gestionar, controlar y desarrollar los sistemas de procesamiento postal asi como las
redes de transportacion y distribucién, garantizando la operatividad de los mismos de forma eficaz,
eficiente y acorde con las normas y procedimientos exigidos en el ambito Nacional e Internacional,
propiciando la ejecucién de un mejor servicio postal a la sociedad.

La vicepresidencia de Operaciones esta conformada por lo que es denominada el area de Operaciones, y

se puede representar su estructura de la siguiente manera:

Figura 6. Organigrama de Operaciones
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Subordinadas a la Vicepresidencia de Operaciones se encuentra la Direccion Nacional de Control y
Gestion Postal (DNCGP) que se encarga de controlar todo lo referente a volimenes de servicios, es decir,
toda la informacion de correspondencia, telegramas, giros bultos postales y subscripciones que se emite o
recibe en todas las oficinas postales de Correos. Otra de las areas es Direccion Nacional de Control y
Gestion Telegrafica (DNCGT) que vigila todo lo referente a las diferentes interrupciones y cambios que

ocurren en las sucursales de la empresa.

La Direccién de Prensa (DP) cuya mision es llevar el control de los aspectos directos con el proceso de
distribucion y comercializacion de la prensa. La Oficina de Cambios Internacional (OCI) es la encargada
del tratamiento de las encomiendas postales en frontera de conjunto con la Aduana Postal y de Envios.

| PRESIDENTE —————  MIC

CDN

| DNCGP —‘ DNCGT ‘ . op | . oc

|__'|;_—_|mﬁCentrode Direccién Territorial(16) -
: oligraficos ~

Agencias ' 'jﬂm "m\
Postales e e 3

Figura 7. Flujo informativo actual de Operaciones
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Actualmente el flujo de informacién de esta area recoge una serie de problemas que no son del todo

identificados, entre estos se tiene que:

¢ No existe una cultura de procesos en los flujos organizativos en la empresa para poder actuar
sobre ellos y mejorarlos.

¢ No se encuentran adecuadamente organizados los mismos.

o Existen barreras departamentales, lo que implica que haya un bajo rendimiento de los procesos y
duplicidad de informacion.

e Algunos de los procedimientos que se hallan son obsoletos y desactualizados.

Como parte del proceso analisis de informacion referido, se estudian una serie de fases o procedimientos,

con el objetivo de obtener un proceso de flujo de informacién ordenado y mejorado, al aplicarlos.

2.3.1 Fases para hacer anédlisis de flujos de informacién

PRODUCTOS

DOCU MENTOS INFORMATIVOS

ADQUISICION

NFO RMACIDN

ANALISIS Y
ELABORACION

Incorporacion de valor a la informacion I

UTILIZACION (CONSUMO) DE
LA INFORMACION

USUARIOS

Figura 8. Fases para el andlisis de flujos de informacién
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Fase 1. Identificacion de las necesidades informativas

El objetivo principal de este paso de identificacion de necesidades informativas en el area de la empresa,
es identificar los indicadores informativos que se requieren en cada departamento para asegurar el
cumplimiento de sus funciones, desglosandolos hasta nivel de los datos que lo conforman y asi obtener
los reales problemas que existen.

El método usual mas empleado para la recoleccion de la informacién es la entrevista; comunicacion
establecida entre el investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a las
interrogantes planteadas sobre el problema propuesto. A su vez para realizar las entrevistas se emplea
como método de recoleccion de la informacion la Matriz de PIE’s (Ver anexo 3 Tabla 6), perteneciente a la

Metodologia TOT, objeto de estudio de la presente investigacion.

Esta identificacion de indicadores informativos parte del analisis de las funciones que cumplen los
diferentes departamentos de direccion a cada nivel, pudiendo descomponerse este proceso, a su vez, en

los siguientes:

a) Esclarecimiento del alcance del proceso

Para cada analisis del proceso de flujo de informacion es necesario determinar todas las entidades que
existen en los diferentes niveles que participan en el procesamiento de la informacién, partiendo de
aquellas que son fuente primaria de dicha informacién, pueden ser los diferentes departamentos del area
de Operaciones digase DNCGP, DNCGT, DP, DOCI, hasta llegar al nivel mas alto, el presidente,
vicepresidente de operaciones o el Ministerio de la Informética y las Comunicaciones (MIC). El resultado
de este esclarecimiento se reflejara de forma gréafica —mediante un organigrama que servira de base para
el ulterior disefio de los flujos informativos que puede ser complementado con una relacion textual o tabla

donde se especifiquen los érganos y entidades por niveles.

b) Identificacion de las funciones, actividades y procesos que se cumplen y ejecutan en cada nivel

Cada departamento involucrado con el area de estudio cumple determinadas funciones y para ello,
ejecuta determinadas actividades y procesos, fundamentalmente toda la faena de estos trabajadores se
resume en registrar toda la informacién enviada desde todas las sucursales de Correos del pais para

llevar un computo nacional de la entidad y emitir partes, resimenes a sus superiores.
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c¢) Identificacion de la informacién que se rinde sistematicamente a los principales directivos y a
otras entidades en cada nivel

Como regla, cada departamento en el Area de Operaciones debe rendir periédicamente determinada
informacion sobre su actividad a los principales directivos en ese nivel. Esa informacion debe ser también
identificada e incluida en el conjunto de indicadores que conforman las necesidades informativas que

deben ser satisfechas por el Sistema de Informacién implantado en la Empresa.

Fase 2. Analisis de la documentacion

La revision de los documentos que conforman el subsistema informativo vigente constituye la base para
determinar qué informacion es la que se esta asegurando realmente y arribar a conclusiones acerca de los
siguientes aspectos:

a) Nivel de implantacién del subsistema informativo vigente y principales modificaciones introducidas con

posterioridad a su puesta en vigor.
b) Indicadores informativos que se controlan en el subsistema, desglose y grado de detalle.

c¢) Nivel de actualizacion de la informacidn establecida en el subsistema, valorando su uso real por parte

de los directivos.

d) Grado de empleo de los medios de automatizacion para el registro, procesamiento y tramitacién de la

informacién del subsistema, aplicaciones informaticas en uso o en elaboracién.

Ademas de lo establecido en el subsistema se debe determinar la existencia y empleo de otras formas de
obtencion de informacién, tanto la que se encuentre refrendada en documentos principales, como aquella
gue no esté oficializada. (Parapar, 2003)
En la Vicepresidencia de Operaciones se trabaja con gran volumen de informacién. Diariamente se
manejan, reciben y emiten infinidades de datos en diferentes modelos. Estos son documentos que se
utilizan para la organizacién, control y gestion de las actividades postales como pueden ser los siguientes:

e Parte 16:00 Hrs

e Parte 19:00 Hrs

e Parte 20:00 Hrs

¢ Voliumenes de Servicios
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o Cierre de Operaciones

Fase 3. Resultado del andlisis de la informacion

La comparacion de la informacion que, por diferentes vias llega para el funcionamiento de las entidades a
cada nivel, son esclarecidas en el anterior acapite, con las necesidades informativas identificadas,
constituyendo el momento determinante para acometer el disefio del subsistema de informacion.

A partir de este estudio del resultado arrojado en el andlisis de la informacion en una determinada area, se
podran obtener los diferentes puntos débiles y puntos fuertes para hacer propuestas a las debilidades y
seguir en la mejora continua de las fortalezas del area.

Al aplicar estos procedimientos al Area de Operaciones en un andlisis mas profundo de la misma, se
arriba a la conclusion de que existen muchas deficiencias en cuanto a la gestion de la informacion en los
diferentes niveles del area. Entre las principales deficiencias arrojadas en dicha area se encontraron: la
existencia de informaciones de emisién y recepcién que se estaba generando por diferentes vias, la no
uniformidad en los modelos diferentes para recibir la informacién sobre las operaciones postales diarias, el
uso indiscriminado del Correo Electrénico, donde se recibia informacion en cualquier formato, entre otras,
las que en conjunto contribuyen al dificil manejo de la informacion utilizada para la toma de decisiones en

el Centro de Direccion Nacional (CDN).

La determinacion de estas situaciones permitira elaborar la propuesta de los cambios que se requieren
introducir en el nuevo disefio del subsistema.

Para contribuir con los resultados de esta fase fueron utilizadas las plantillas de la Metodologia TOT, las

cuales seran detalladas a continuacion.

2.4 Plantillas de la Metodologia TOT en el proceso del flujo informativo

Producto de la investigacion acerca del funcionamiento de los flujos informativos, se percibe de que la
Metodologia TOT no esta orientada para hacer andlisis de éstos, sin embargo, permite con sus plantillas
originales y por sus caracteristicas, describir el proceso de emisién y recepcion de la informacion,
permitiendo encontrar similitudes y asi permitir su uso con el fin de realizar analisis de flujos de
informacién, usando las plantillas existentes en la metodologia e incorporandole alguna modificacion para

conformar una plantilla final que pueda ser utilizada con este fin.
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La Metodologia TOT contiene dentro de sus elementos diferentes plantillas que son usadas en la
recoleccién de informacion, siendo utilizada para analizar los diferentes procesos de una empresa, asi
como la obtencion de problemas, fortalezas, mejoras a realizar, entre otras. Estas platillas seran descritas

a continuacion:

e Fichade Aprobacion de Mejoras (FAM)

Es una ficha integradora, que contiene un mapa de proceso general, donde se reflejan todos los procesos,
subprocesos y la relaciéon existente entre ellos, dando a los desarrolladores y clientes una idea general de
cémo funciona la empresa o el area que se esta analizando en conjunto, los limites que alcanza y los
procesos que se tienen en cuenta. Ademas cuenta con un resumen de cada proceso que se analice y
todas las propuestas de mejoras a realizar en cada uno de ellos de forma enumerada y separada por
procesos. El ultimo punto de la ficha es el de Resultados Obtenidos, donde se plasma lo que se obtuvo al
implementar las mejoras. (Furet, 2008) Ver Anexo 3 Tabla 8

e Fichas de Técnicas de Procesos (FTP)

Las FTP tienen como propdsito la recogida de informacion referente a los procesos, las cuales van a
permitir realizar un estudio detallado de estos, asi como poder evaluar y diagnosticar el estado actual y las
posibles modificaciones a realizarles. Estas fueron elaboradas tomando como base las siguientes técnicas
de gestibn de procesos: Matriz Vertical de Actividades, Matriz de PIE's y Gestion de Costos por
Actividades. (Furet, 2008)

Matriz Vertical de Actividades

En ella se recoge informacién acerca de los departamentos que intervienen, asi como los procesos y
actividades que desarrollan. Favorece también el que dicha recogida de datos pueda ser de equipos
numerosos y multidisciplinares, es decir, que las funciones y departamentos que intervienen en un mismo
proceso, puedan iniciar su visién de forma transversal (Proceso) y partiendo de la vertical (Funcion). Esta
puede estar dirigida al Jefe de Empresa, al Jefe de Area, al Jefe de Proceso o al especialista. (Furet,

2008) Ver anexo 3 Tabla 1-4 (respectivamente)
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Matriz de PIE's (Problemas, Ideas y Expectativas):

La Matriz de Problemas, Ideas y Expectativas recogidas a lo largo de toda la fase de recoleccion de
informacién, sera una pieza fundamental en la preparacion de propuestas de mejora de los procesos
revisados y analizados. Estas propuestas, irAn avaladas por un analisis de causa-efecto de los PIE’s, que
permitiran priorizarlas y a su vez ser elementos de criterio para la decision de implantacion de las mismas.

Estas van dirigidas al Jefe de Procesos. (Furet, 2008) Ver Anexo 3 Tabla 5

Gestion de Costos por Actividades

Esta técnica permite dominar la informacién suficiente para comprender cuales son las causas que
provocan los costos y asi poder actuar sobre ellos de una forma rapida, eficaz y econémica. Es un
mecanismo de gran importancia ya que sefiala el camino méas corto y preciso para eliminar lo que no sirve,
tomando las actividades y tareas que se ejecuten para obtener el producto. (Furet, 2008) Ver anexo 3
Tabla 9

e Ficha de Mapa de Procesos (FMP)

La plantilla FMP recoge toda la informacién referente a un proceso, organizandolo de forma que se pueda
hacer un estudio adecuado de este, viendo sus puntos fuertes y débiles e introduciendo mejoras que
ayuden a un alto funcionamiento del mismo. Las FTP se encuentran conformadas por preguntas inducidas
a proporcionar entradas necesarias para llenar la FMP.

Es una plantilla genérica, que permite recolectar toda la informacidon necesaria para hacer una buena
gestion 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. Ademas permite la realizacion de un mapa de
procesos que refleja el funcionamiento interno del mismo. Esta ficha fue elaborada de forma que brindara
las entradas necesarias para poder emplear al modelar el mapa de proceso cualquiera de las siguientes
herramientas: Microsoft Visio, Visual Paradigm o BPMS. (Furet, 2008) Ver Anexo 3 Tabla 7

Después de realizado el estudio exhaustivo de las plantillas de la metodologia, se confirma que éstas no
tienen dentro de sus funciones el andlisis de los procesos de un flujo de informacién, se hace necesario
hacer una modificacion de la FMP, puesto que ésta es la encargada de controlar y analizar el
funcionamiento de los procesos dentro de una organizacion, orientada a satisfacer las necesidades reales

de la investigacion.
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2.5 Propuesta de Ficha de Modelacion de Procesos destinada a realizar andlisis de flujos de
informacioén

La FMP destinada a realizar analisis de flujo de informacion es un artefacto importante como propuesta de
cambio dentro de la Metodologia TOT, la misma surge como necesidad para resolver el problema que
constituye el flujo informativo, pero no solo tiene en cuenta los aspectos que en la FMP actual se recogian,
sino que fueron eliminados algunos puntos e incluidos otros de gran importancia para un adecuado
entendimiento del proceso. Uno de los principales campos que contiene, es que permite representar de
forma visual el proceso a analizar y asi comprender los problemas actuales de la organizacion e identificar

las mejoras potenciales a éste. Esta propuesta es mostrada a continuacion.
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FLUJO DE INFORMACION

Areas Vicepresidencia Direcciones Departamentos
Implicadas: : _ , . — 7 — -
[Nombre de la Vicepresidencia de | [Nombre de la Direccion del area implicada] | [Nombre del Departamento implicado]
las areas implicadas]
Flujo de Informaciéon | Modelo 6 Usuario Emisor/Proveedor | Como utiliza la Frecuencia de la | Frecuencia de
informacioén forma. informacion a quien | informaciéon que la informacion
(persona o 5 : ;
_ se le envia. se recibe. gue se emite.
Comentario | dpto. que
recibe)
[Nombre [Nombre del | [Nombre de | Nombre de la [Uso de la [Frecuencia de la | Frecuencia de
comun de la | modelo de la persona o | persona o informacién que se | informacién que se| la informacion
informacion | solicitud de | dpto. que departamento que | enviay nombre de | recibe] que se emite]
recogida informacion] | recibe la emite la a quien se le envia] o o
] . , » _Diario _Diario
que se informacion] | informacion]
repite en los _Semanal _Semanal
modelos]
_Mensual _Mensual
_Anual _Anual
_Otra _Otra
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Mejoras
Propuestas:

Puntos débiles

Mejora Propuesta

Area Implicada

[Relacion de los puntos débiles que se

detectan al llenar los campos anteriores]

[Mejora propuesta para cada punto débil

encontrado]

[Area encargada de
consolidar la mejora

propuesta]

DIAGRAMA DE FLUJO DE INFORMACION ACTUAL

[Diagrama de flujo de informacion actual]

DIAGRAMA DE FLUJO DE INFORMACION PROPUESTO

[Diagrama de flujo de informacion modificado o propuesto]

Tabla 2.1 Ficha de Modelacion de Procesos destinada a realizar analisis de informacion
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2.6 Conclusiones Parciales

A partir del estudio profundo realizado en el analisis del flujo informativo del Area de Operaciones, se
pueden constatar que los diversos problemas existentes, constituyen una barrera para el buen desarrollo
de la empresa y en especial para esta area, por lo que se hace necesario la aplicacion de la propuesta
planteada en el presente capitulo.
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Ne impentan bos probilemas, imperta ba selucidn.
Jade problema tiene seluciin, sinc, ne es probilema...

Capitulo 3 Aplicacion de la propuesta.

3.1 Introduccion

Esta investigacién proporcioné como resultado la necesidad de apoyarse en la Metodologia TOT, en la
gue se incorpor6 una modificacion a una de las plantillas que ésta posee. Para probar su funcionalidad fue
necesario aplicarla, y asi poder comprobar la hipétesis planteada. La prueba se realiz6 en el area de
Operaciones de la Empresa de Correos de Cuba al realizar un andlisis profundo del flujo de informacion
de la misma. En este capitulo se recogera toda la informacion obtenida a partir de la aplicacién de esta

Metodologia en los procesos del area.

3.2 Recogida de Informacién en el area de estudio

Las FTP, se encuentran clasificadas de acuerdo a la técnica de gestion de procesos que les da origen,
estas son: Matriz Vertical de Actividades y la Matriz de PIE’s (Problemas, Ideas y Expectativas) y la Matriz
de Gestion de Costos. Cada una de ellas esta dividida a su vez de acuerdo a roles generales existentes
en cualquier empresa (jefe de la empresa, jefe del area, jefe del proceso y especialistas del proceso), de
manera que la captura de informacion se haga mas eficiente, demostrando que todas las preguntas que
conforman las fichas puedan ser respondidas por aquella persona a la que va dirigida. Con estas se va a
poder realizar un andlisis profundo de acuerdo a una perspectiva jerarquica de la empresa. En el marco de

aplicacion de la investigacion, solo se hace referencia al jefe del Area.

3.2.1 Utilizacién de la plantilla FMP destinadas a realizar andlisis de flujos de informacion en el area
de Operaciones

La planilla PIE’s (Anexo 3 tabla 6), utilizada inicialmente en las entrevistas realizadas en los diferentes
departamentos del area de Operaciones, como medio para obtener los datos que se manejan en éstos,

arroj6é de forma parcial y muy resumida algunos problemas y posibles mejoras que podian aplicarse en
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Capitulo 3 Aplicacion de la propuesta

esta area. En un estudio méas profundo de la misma se hizo aplicacion de la Ficha de Modelacion de
Procesos destinada a realizar analisis de flujos de informacién y se obtuvieron los siguientes resultados

mostrados a continuacion.
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FLUJO DE INFORMACION

Areas Vicepresidencia Direcciones Departamentos
Implicadas:
Operaciones Control y Gestion postal
Control y Gestion Telegrafica y de
Datos.”"DCGT”
Divisién de Prensa
OocCl
Flujo de Informacion Modelo 6 Usuario Emisor/ Como utiliza la informacion | Frecuencia de la | Frecuencia de
informacioén forma./ a quien se le envia. informacién que la informacion
_ (persona o | Proveedor se recibe. que se emite.
Comentario dpto. que
recibe)
Recaudaciones | Reporte Pagina | DCGT Reporte Cierre de Operaciones Diario Diario
telegréficas: empresarial Péagina
Nacional /No empresarial [T erritorios, Direccion de
Telegramas confiable. control y gestion postal.
nacionales e _ .
internacionales, Comparativo/ Quincenal Quincenal
OT. (Volumen Terfitorios. Di i6n d
e Importe) erritorios, Direccion de
control y gestion postal.
Resumen operaciones Quincenal Quincenal
telegraficas/
Territorios, Direccion de control
y gestién postal.
A A
Resumen DCGT Sub- Informe Consejo de Direccién/ | Mensual "Mensual
volumen de direccion Direccion de control y gestion




servicio
telegréfico

operaciones
territorial.

postal.

Resumen operaciones
telegréficas/

Territorios, Direccién de control
y gestién postal.

Mensual

Mensual

Comparativo de las
operaciones/

Territorios, Direccién de control
y gestién postal.

Mensual

Mensual

Resumen
volumen de
servicio
(telegrafico)

Direccion
de control y
gestion
postal.

Sub-
Direcciones
territoriales

Informe de operaciones. /Vice-
presidencia y/o consejo de
direccion)

Indicadores de calidad,
Consulta.

Mensual

Mensual

Telegramas
Servicio de
urgencia.

Cierre de
Operaciones

DCGT

Centro de
direccion
territorial.

Cierre de Operaciones.
Consolidado/ Territorios,
Direccién de control y gestion
postal.

Diario

Diario

Informe Consejo de Direccion.
/

Direccién de control y gestion
postal.

Mensual

Mensual

Resumen de operaciones
telegraficas/ Territorios,
Direccién de control y gestion
postal.

Diario

Quincenal,
Mensual y
Anual

Situacion del
porteo

Cierre de
Operaciones

DCGT

Centro de
direccion

Cierre de Operaciones.
Consolidado.

Diario

Diario
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telegréfico. territorial. [ Territorios, Direccion de
control y gestion postal.
Pendientes de porteo del dia Diario Diario
anterior. Consolidado. /
Territorios, Direccion de
control y gestion postal.
Resumen de operaciones Diario Quincenal,
telegraficas. Mensual y
_ Lo Anual
| Territorios, Direccion de
control y gestion postal.
Parte diario de | CDN Centro de Cierre diario operaciones para | Diario Diario
las operaciones direccién enviar al MIC.
(19hrs) territorial.
Telegramas y Parte diario de | Centro de Cierre de Operaciones/ Mensual Mensual
giros las operaciones | direccion Territorios, Direccion de
pendientes de territorial DCGT control y gestion postal.
transmision. (19 hrs)
Informe Consejo de Direccién. | Diario Quincenal,
/ Direccion de control y Mensual y
gestion postal. Anual
Resumen de operaciones Diario Quincenal,
telegraficas. / Territorios, Mensual y
Direccién de control y gestion Anual
postal.
Parte diario de | CDN. Centro de Cierre de las operaciones al Diario Diario
las operaciones direccion MIC.
territorial.

(29 hrs).
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Cierre de CDN DCGT Cierre de las operaciones al Diario Diario
Operaciones MIC.
Consolidado
Medios y Control de DCGT Subdireccion | Actualizar base de datos. Anual Anual
Fuerzas agencias operaciones | Consultay toma de
postales por territoriales. decisiones.
tipo, red
telegrafica o de
datos.
Administrativa Direccion Sub- Consultas. Anual Anual
_ de control y | direccion o
Informatica gestion operaciones | Toma de decisiones.
. postal. territoriales
Operaciones
Postales,
Red telegrafica
Recursos
humanos
Cierre diario de | Cierre diario de | Direccion Centro de Cierre de Operaciones/ Sub- Diario Diario
las operaciones | las operaciones | de control y | Direccion direcciones territoriales, VP
CCPN. postales de los | gestion CCPN. Operaciones.
CCPN. postal.
Cierre diario de | CDN. Centro de Informe al OGS Entrante. / Diario Diario
las operaciones Direccién Presidencia y todas las Vice-
postales de los CCPN. Presidencias.
CCPN.
Cierre diario de | Cierre diario de | Direccion Centro de Cierre de Operaciones. / Sub- | Diario Diario
las operaciones | las operaciones | de controly | Direccion direcciones territoriales, VP
GCl postales de los | gestion GCl Operaciones
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CCPN. postal.
Cierre diario de | CDN. Centro de Informe al OGS Entrante. / Diario Diario
las operaciones Direccion Presidencia y todas las V
postales de los CCPN. Presidencias.
CCPN.
Informaciéon de | Cierre dela Direccion Division de Cierre de Operaciones. / Sub- | Diario/Semanal Mensual
la distribucion y | division de de control y | Prensa direcciones territoriales, VP
circulacion y prensa. gestion Operaciones
comercializacio postal.
n de Prensa. Informe de operaciones. (Para | Diario Mensual
la vice-presidencia y/o consejo
de direccion)
Resumen diario | CDN. Centro de Informe de las operaciones Diario Diario
de las direccién para enviar al MIC.
operaciones. territorial.
Informe al OGS | CDN Centro de Informe de las operaciones Diario Diario
entrante direccion para enviar al MIC.
Prensa.

Mejoras
Propuestas:

Puntos débiles

Mejora Propuesta

Area Implicada

PD 1 La Direccién Nacional de Gestion y control
Telegrafica “DNCGT” y la Divisién de Distribucion
y Comercializacion de la Prensa, aunque son
direcciones subordinadas a la Vice presidencia de
operaciones tributan informacion en cuanto a
cierre de operaciones e indicadores de calidad,
etc. a la Direccion de gestion y explotacion postal
y no directamente a la vicepresidencia de
operaciones. Existe un flujo de informacion
innecesario pues la direccion de gestion y
explotaciéon postal recibe la informacion solo para
reenviarla.

PM 1 Se propone que las direcciones y divisiones
tributen a la vicepresidencia de Operaciones la
Informacién del cierre de operaciones que le
corresponde a su direccién y la Direccién de gestion
y explotacibn postal tribute su informacién
correspondiente.

Por tanto la Vice- presidencia de operaciones
deberia recepcionar y consolidar toda la
informacién de las operaciones de cada una de las
direcciones que la integran.

DCGT, DCGP, Vice-
presidencia de
Operaciones.
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PD 2 La informacion del indicador directivo del | PM 2 Se propone que la Direccion Nacional de | DCGT
MIC de los servicios telegraficos no es medida | Gestion y control Telegrafica “DCGT” se le asigne
por el propietario del servicio pues este | las funcionalidades que le permitan explotar los | Direccion  nacional de
propietario no esta definido y por tanto no se | servicios telegréficos. Tributando a esta direccion | economia.
envia a la direccion nacional de economia. todo el flujo de informacion telegrafico a nivel
nacional y con esto que se comience a medir este
Esto tampoco es medido por alguien mas a parte | jndicador.
del propietario a ninguna instancia.
PD 3 No se recibe actualmente en la direccion de | PM 3 Se debe recibir diariamente de cada territorio | Direcciones territoriales.
Gestion y Explotacion Postal un cierre diario de | un cierre de las operaciones postales.
las operaciones postales que incluya la Gestibon y  Explotacion
informacion de: Postal.
Pendientes de porteo, Canjes perdidos, Cantidad
de correspondencia ordinaria, Cantidad de
correspondencia certificada, Situacion sistema
rastreo y seguimiento, etc.(toda la informacion
necesaria para hacer un cierre de operaciones
completo)
PD 4 No se emite el cierre de operaciones | PM 4 Se propone que se cumpla la emision del | Gestion y  Explotacién
postales por parte de la direccion de Gestidn y | cierre diario de las operaciones postales y que el | Postal.
Explotacion Postal actualmente. mismo esté disponible en la Web.
PD 5 La direccibn de DCGT actualmente no | PM 5 Se propone que la direccion de proyectos | DCGT
puede actualizar las bases de datos a partir de las | informético revise y arregle los errores de la
circulares emitidas por problemas de la | herramienta.
herramienta que se utiliza para actualizar
mercurio.
PD 6 La informacion correspondiente a los | PM 6 Se realizan tres propuesta la primera a corto | DCGT
servicios telegréficos (Recaudaciones | plazo y la segunda y tercera a mediano plazo que
telegréficas: Telegramas nacionales e | serian las méas 6ptimas. Direccion de control vy

internacionales, OT. (Volumen e Importe)), es
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informacioén repetida que se esta enviado de los
territorios a las direcciones.

La informacion que contiene los volimenes de
servicios enviada mensualmente a operaciones
por los territorios contiene la misma informacion
gue recibe DCGT por teléfono o e-mail mensual.

1. Que DCGT y la Direccibn de economia
(Estadistica) reciba de la direccion de gestion y
explotacién postal el consolidado nacional de los
volumenes de servicios y por tanto dejarian de
recibirlo del territorio.

2. Se propone que se tome esta informacion del
sistema de ingreso que se esté desarrollando y por
tanto de los modelos de ingreso que estaran en
este sistema especificamente el ClI-3(Diario) y por
tanto se debe realizar un consolidado mensual del
ClI-3.

3. Para que sea efectiva la propuesta 2 se propone
agregar al modelo CI-3 en la Seccién B Servicios
telegraficos, una nueva fila para los mensajes de
giros (Ordenes telegraficas). Teniendo en cuenta
que estos no estarian incluidos como Telegramas
con Tasa.

gestion postal.

PD 7 Los reportes que brinda la péagina
empresarial no son confiables, porque el sistema
no esta mostrando los datos correctos que debe
coger de las bases de datos.

Por este motivo actualmente DCGT recibe
informacién directamente de los territorios y no
deberia.

PM 7

1-Los reportes de la pagina empresarial deben ser
revisados y corregidos por la DPI.

2- Cuando los reportes sean confiables, se propone
que DCGT tome de estos la informacién siguiente:
“Telegramas nacionales e internacionales, OT.” Y
gue no la solicite a los territorios.

DCGT y DPI
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Nota: esta propuesta es valida a corto plazo pues
no es necesaria si se aplica la propuesta 2 y 3
anterior.

PD 8 La informacion de la situacién del porteo | PM 8 Se propone que el CDN reciba esta | DCGT

telegréfico es recibida actualmente por DCGT vy | informacion que se genera de la DCGT diariamente.

por el CDN lo que provoca una duplicidad de CDN (Centro direccion
informacion. nacional.)

PD 9 EI CDN recibe la informacion de los | PM 9 Se propone que el CDN reciba esta | DCGT

telegramas y giros pendientes de transmision de | informacion solamente de DCGT quien ya la recibié

forma repetida o sea doble, pues la recibe de los | de los territorios y consolido. CDN (Centro direccion
territorios y de DCGT. nacional.)

PD 10 La informaciéon correspondiente a las | PM 10 Se propone que el CDN reciba esta | CDN

interrupciones que afectan la operacion se recibe | informacion solamente de DCGT quien ya la recibi6

en el CDN de forma repetida o sea doble, pues la | de los territorios y consolido. DCGT

recibe de los territorios y de DCGT.

PD 11 La informacién enviada en el cierre diario | PM 11 Se propone que esta informacién sea

de las operaciones por los centros de clasificacion | enviada a la direccion de gestibn y explotacién

CCPN y GCI es duplicada pues es la recibe la | postal y a su vez esta se la envie al CDN y a

direccién de gestion y explotacion postal y el | cualquier otro interesado.

centro de direccion.

PD 12 No se recibe en el parte del Cierre diario | PM 12 Se propone que se incluya en el cierre diario | Gestion y  Explotacién

de las operaciones que emite el CCPN las valijas
pendientes por despachar en salida por territorio.

que se envia a operaciones los datos que
corresponden a las valijas pendientes por
despachar en salida por territorio.

Postal.

PD 13 El CDN recibe un parte de los centros de
clasificacion territoriales solo para enviarlo a la
Direccién de Gestion y Explotacion Postal y no
hace nada con esta informacion.

PM 13 Se propone que el CDN deje de recibir esta
informacién y la reciba la Direccion de Gestion y
Explotacion Postal directamente de los territorios.

Centro Direccion Nacional.

Direccion

de Control vy

Gestion Postal.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE INFORMACION ACTUAL (Consultar leyenda)
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DIAGRAMA DE FLUJO DE INFORMACION PROPUESTO (Consultar leyenda)
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Tabla 3.1 Ficha de Modelaciéon de Procesos destinadas a realizar analisis de informacion aplicada
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Leyenda:
1. Cierre de Operaciones e indicadores de Calidad.
2. Informacién del indicador directivo del Ministerio de la Informatica y las Comunicaciones. Servicios
Telegraficos.
3 Cierre de Operaciones.
4 Recaudaciones telegraficas, telegramas nacionales e internacionales y OT (Volumen e Importe).
5 Consolidado de Volimenes de Servicios.
6. Reporte de la pagina empresarial (Telegramas nacionales e internacionales y OT).
7 Situacioén del porteo telegrafico, telegramas y giros pendientes de transmision.
8 Cierre diario de operaciones de CCPN y OCI.
9 Inclusién de informacién relacionada con las valijas pendientes en el parte Cierre de Operaciones.
10. Parte de los Centro de Clasificacion Territorial.
11. Nuevo Parte Diario de Operaciones de Operaciones.

Tabla 3.2 Leyenda de la modelaciéon del proceso

Se constataron resultados alentadores, pues con TOT se pudo obtener toda la informacidén necesaria para
trabajar en el perfeccionamiento del proceso a mejorar: el flujo de informacién del area de Operaciones de
la ECC.

Los resultados de la aplicaciéon de la FMP modificada mostraron eficiencia; su contenido da lugar a

respuestas que permitieron entender y organizar el funcionamiento de este proceso en el area de estudio.

En la modelacion para el correcto llenado de la misma se utiliza BPM TIBCO; herramienta destinada para
el modelado de procesos de negocio, con la que resulta sencillo simular el comportamiento de los
procesos BPM, para ver cuellos de botella en procesos reales de negocio, y en este caso, para que el
personal del area de Operaciones de la ECC, comprenda cémo seria el funcionamiento del proceso del

flujo Informativo, después de haber aplicado las mejoras propuestas al departamento en cuestion.

3.3 Parte Diario de Operaciones como principal solucién a los problemas detectados
Uno de los principales problemas durante el proceso de andlisis en el Area de operaciones y de todo lo

referente a su flujo de informacion ha sido lo que puede ser conocido como gestibn cadtica de
informacién. Como no existia una definicion de cuales informaciones debian estar en un parte Unico de

operaciones postales se trabajaba en la busqueda y obtencién de la informacién requerida por diferentes
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vias. Esto llevaba casi siempre como regla, a desencadenar todo un proceso imprevisto de obtencion de
esta informacién que en ocasiones afectaba a diferentes areas y entidades asociadas a una informacién
especifica, interrumpiendo el normal desarrollo de otras actividades. Los principales puntos débiles que
inciden negativamente en el cumplimiento de las tareas a cumplir por el CDN son:

¢ No existia uniformidad en los mas de 7 modelos diferentes para recibir la informacién sobre las

operaciones postales diarias.
¢ Uso indiscriminado del Correo Electronico, donde se recibia informacién en cualquier formato.

e Se estaba generando casi un 50% de informacién duplicada por diferentes vias, lo que provocaba

inconsistencia y veracidad de la informacion.

¢ Uso indiscriminado de teléfono y por consiguiente gastos excesivos de llamadas telefénicas, para

verificar la informacion.

¢ Inconsistencia e insuficiente identificacion con algunas informaciones lo que contribuye al dificil

manejo de la misma en la toma de decisiones del CDN.

e Esfuerzo duplicado por parte de los implicados en la confeccién de los informes. Incumplimiento en
el tiempo esperado en la elaboracién de los informes y manipulacion de la informacion siendo el

tiempo real mayor que el esperado.

Como parte del proceso de reingenieria que se ha venido realizando, para detectar duplicidad, poca
confiabilidad, y demoras excesivas en la gestion de la informacion de las operaciones, se ha estudiado
detenidamente todo el proceso asociado al flujo informativo de los partes que a diario se realizan,
guedando creado el Parte Diario de Operaciones, que por la importancia y trascendencia que se le
concede al convertirse éste en el principal apoyo en la toma de decisiones se realizara online via
audioconferencia entre el CDN vy los directivos de los Centro de Direcciéon Territorial (CDT), donde se

revisa el estado real de los indicadores a medir y su comportamiento.

Debido a esto se hace necesario para el cumplimiento de los objetivos trazados y para obtener los
resultados esperados, que se cumpla el uso del nuevo Parte Diario de Operaciones establecido, por parte

de todas las direcciones territoriales, centros de direccién territoriales, divisiones, departamentos,
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gerencias Yy direcciones de ECC, por lo que deberan llenar la informacién correspondiente a cada caso

como se muestra en el Anexo 4.

3.4 Resultados obtenidos

La creacion de este nuevo Parte Diario de Operaciones es la alternativa de solucién que se contrapone a
la gestion cadtica, permitiendo establecer de antemano que una misma informacion no debe ser tramitada
por diferentes vias paralelas, considerando que debe existir una Unica entidad u 6rgano responsable por
cada tipo de informacion y obteniendo un flujo de informacién y un procedimiento de trabajo que asegura
un proceso ordenado y con la calidad requerida. Con la implantacion del mismo se ha logrado
paulatinamente:

e Eliminar el flujo de informacién duplicada que se estaba generando.

e Establecer un formato Unico de envio y recepcion de la informacion del parte diario a nivel
nacional.

e Detectar de forma inmediata irregularidades del servicio postal y de sus operaciones.
¢ Reducir significativamente a casi un 50% las llamadas telefonicas.

¢ Reducir de casi la mitad de envios innecesarios entre todas las partes que se realizan a traveés del
Correo Electronico.

¢ Obtener una mejora de la calidad del proceso de gestidn de la informacion para el desarrollo del
CDN.
A partir de un proceso de validacion de las propuestas realizadas se hizo un estudio a corto plazo para
observar el comportamiento de algunos de los indicadores de evaluacion de mejoras para conocer el

grado de satisfaccion por parte de los usuarios implicados en el proceso.

Las graficas mostradas a continuacién brindan el comportamiento de estos indicadores antes y después
de ser implantado el Parte Diario de Operaciones y la puesta en practica de las diferentes mejoras

propuestas.
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= Febrero
= Junio

Llamadas x dia Correo
Electrénico x

Guardia

Técnica

Figura 9. Indicadores de mejoras (I)

m Febrero
= Junio

O=MNWhkOD~ 0
|

Tiempo dedicado a
Gestionar la
Informacién

Figura 10. Indicadores de Mejoras (ll)

El Parte Diario de Operaciones esta implementado en el CDN con resultados satisfactorios, la utilidad del
mismo queda validado por los expertos del tema en la organizacion, ademas de obtener reconocimientos
en ocasion de celebrarse el Primer Taller Ramal Postal en la Semana de Innovacién Tecnolégica en la
ECC. En carta de certificacion como aval emitida por el Vicepresidente de Operaciones, por el Director del

Centro de Direccion Nacional y de un técnico del CDN quedan como constancia los resultados obtenidos
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de la Aplicacion de la Reingenieria de Procesos al Flujo Informativo del Parte Diario, por los beneficios
gue han traido consigo su aplicacion. Ver Anexo 1
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3.5 Conclusiones parciales

Producto de la satisfactoria modificacion a una de las plantillas de la Metodologia TOT en el Area de
Operaciones se llegé a la conclusién de que la hipétesis planteada en la introduccién de este trabajo
investigativo tuvo cumplimiento. Se logré demostrar que al realizar una modificacion a las plantillas de
dicha metodologia podriamos obtener un proceso de flujo de informacién mejorado, lo cual eleva la
eficiencia y calidad para la gestion de la informacion, elemento fundamental en cuanto a mejora continua

de procesos de esta empresa se trata.
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Conclusiones Generales

En el presente documento luego de un exhaustivo analisis del proceso del flujo informativo en el Area de
Operaciones y con el apoyo de la Metodologia TOT y de sus principales plantillas se pudieron obtener los
problemas reales que existian en el Centro Nacional de Correos, con el objetivo de actuar sobre ellos y asi
lograr un proceso de flujo ordenado de las informaciones del area, aumentando en gran medida la
eficiencia de la gestion de la informacion y cumpliendo con el objetivo general de la investigacion. Ademas

se le di6 cumplimiento a los objetivos especificos como:

1. Se realizaron modificaciones dentro de la Metodologia TOT, obteniendo una nueva plantilla que

puede ser utilizada como tecnologia de andlisis de flujo de informacion.

2. Se analizdé todo lo referente al Area de Operaciones con la ayuda de las plantillas de la
Metodologia TOT.

3. Se model6 el proceso de gestion de la informacion haciendo uso de BPM TIBCO; tecnologia de

Sistemas de Gestion de Procesos de Negocio (BPMS)
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Recomendaciones

Con la culminacién de este trabajo es valido destacar que no se logran un 100% las mejoras a realizarse
en la Empresa de Correos de Cuba, no es una investigacion que pueda darse por terminada por lo que se
recomienda:

¢ Incorporar la plantilla modificada en la metodologia como una herramienta de analisis de flujo de
informacion.

+ Analizar los flujos de informacién en otras areas de la Empresa utilizando esta plantilla.

¢ Aplicar las mejoras obtenidas en cada area implicada con el fin de erradicar puntos débiles dentro del

proceso.

¢ Utilizar el Parte Diario de Operaciones como elemento principal en el flujo de informacién en el Area de
Operaciones.

+ Automatizar Parte Diario de Operaciones.

*

Incluir este parte en el portal Web existente en la ECC.
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Anexos

Anexo # 1 Aval y Reconocimiento a la Reingenieria del proceso del flujo informativo del Parte

Diario de Operaciones
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Carta de certificacién como aval para la constancia de los resultados obtenidos
de la aplicacién de la Reingenieria de procesos al Flujo Informativo del Parte
Diario del Centro de Direccién Nacional utilizando la Metodologia TOT.
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@ORREOS DE CUBA

Carta de certificaciébn como aval para la constancia de los resultados obtenidos
de la aplicacion de la Reingenieria de procesos al Flujo Informativo del Parte
Diario del Centro de Direccion Nacional utilizando la Metodologia TOT.
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/ eile  an lrry era s 4 aBany /g j
fgl le/q be (& Ndiwzdores e @o/, L

/Qé f(J(é(DS

Principales mejoras obtenidas que se han obtenido con el proceso organizativo
del Flujo Informativo para:

/= /Qaw,/ne/) @’Wﬁé/@# e 7é das (= &/ L
de Lz Qiﬂ/-ﬂ/’f% Goe //“zldtfe l= /’f“””’s‘?
Pobrbelidad oo foer Forar dedisiones mmediatas &
/9434/(_7( /{/b,zggﬂ— SHoda L //7%’/774&11)«; A wlic

Otros aspectos que usted quisiera destacar:

Y para que de esta forma conste, firma el presente aval a los --- de Marzo del
2009, en Ciudad de La Habana, Cuba.

é&/&b /@ 70 576?4//-/74 - ,D//:éé,gf aeDL.
-7 ;

Nombres y Apellidos- Cargo.

66



Anexos

@ORREOS DE CUBA
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Carta de certificacion como aval para la constancia de los resultados obtenidos
de la aplicacién de la Reingenieria de procesos al Flujo Informativo del Parte
Diario del Centro de Direccion Nacional utilizando la Metodologia TOT.

Principales Puntos Débiles en el Proceso Anterior:
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Anexo # 2 Operacionalizacion de las variables

Variable Conceptual

Dimensién

Indicadores

Modificaciones de las plantillas de la
Metodologia TOT

Usabilidad

Alta

Media

Baja

Entendimiento

Alto

Medio

Bajo

Proceso de flujo

Calidad

Buena

Regular

Mala
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Anexo # 3 Tablas

Tabla # 1 Ficha Matriz Vertical de Actividades (Dirigido al Jefe de Empresa)

Poner el nombre de la empresa que se esta analizando.

Poner el nimero de areas que tiene la
empresa.

Poner el nimero de trabajadores
que tiene la empresa.

Se enuncian las areas en la que se Se marca con una X Si | Se marca con una X Si
divide la empresa. se quiere informatizar | no se quiere
el area. informatizar el area.
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Tabla # 2 Ficha Matriz Vertical de Actividades (Dirigido al Jefe de Area)

Identificador y nombre del area que se esta analizando.

Se describe brevemente la funcionalidad que tiene el area.

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

Se enuncian los Se pone el nimero | Se describe la funcién que
diferentes roles de personas que realiza el rol.
dentro del area. ocupan dicho rol.
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Tabla # 3 Ficha Matriz Vertical de Actividades (Dirigido al Jefe Proceso)

Identificador y nombre del area que se esta analizando.

Enunciar los objetivos del proceso.

Nombre del proceso que se esta analizando.

Enunciar los propositos del proceso.

Especificar quién(es) es el cliente.

Especificar quién es el maximo responsable del proceso.

I6gico de desarrollo.

Se enuncian los diferentes | Numero de
roles dentro del area que personas
tengan algun vinculo con el | que tienen
proceso. ese rol en
el proceso.

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

el rol tiene acceso
pleno.

Marcar con una X si

Marcar con una X si
el rol tiene acceso
limitado. Poner los
identificadores de las
actividades dentro
de este proceso a
los que no tiene
acceso.
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Enunciar todas las actividades que se
llevan a cabo dentro del proceso.

Enunciar todas las actividades que se
llevan a cabo dentro del proceso.

Nombrar
quién(es)
interviene en la
realizacion de
la actividad.

Especificar con pocas
palabras la accién que
debe realizar la persona
especificada.
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Tabla # 4 Ficha Matriz Vertical de Actividades (Dirigido al Especialista)

MATRIZ VERTICAL DE ACTIVIDADES:

Analisis de la estructura de la organizacion.

Area

Identificador y nombre del area que se esta analizando.

Proceso

Nombre del proceso que se esta analizando.

Entrevistado

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

Actividades Enunciar todas las actividades que se llevan a cabo dentro del proceso, en caso que
tenga subprocesos poner las actividades organizadas por subproceso y en un orden
I6gico de desarrollo.
Describir la Debe describir todas aquellas actividades con las que se vincule. Quién la inicia, quién
actividad la termina, las entradas, salidas, etc. Se debe de tratar de ser lo méas especifico posible.

¢ Qué objetivos
tiene la actividad?

Enunciar los objetivos que tiene cada una de las actividades descritas anteriormente.

¢, Qué accion
realiza el
entrevistado en la
actividad?

Actividad Accion que realiza

Enunciar todas las actividades que sefialé Se describe la accién que realiza.
como que tiene algun vinculo.
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Se
enuncia
n todas
las
activida
des que
sefiald
como
que
tiene
algun
vinculo.

Se enuncian
todos
aquellos
elementos
que
constituyan
entradas.

Se pone el rol de
la persona que lo
emite.

Se pone
el rol de
la
persona
que lo
recibe.

Se indica el
tipo de
formato:
digital, duro u
otro

Se indica la
frecuencia
con que se
emite.
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Se Se enuncian | Se pone elrol de | Se pone Se indica el Se indica la
enuncia | todos la persona que lo | el rol de tipo de frecuencia
ntodas | aquellos emite. la formato: con que se
las elementos persona digital, duro u | emite.
activida | que que lo otro.
des que | constituyan recibe.
sefiald salidas.
como
que
tiene
algun
vinculo.
[Identific
ador(Act
#)]
¢ Existe algun Actividad Indicadores de Indicadores de Gestion

indicador por el
cual se pueda
medir la actividad?

Calidad

Enunciar todas las
actividades que sefialé
como que tiene algun

vinculo.

Enunciar todos
aquellos
indicadores de
calidad que
permitan medir la
actividad.

Enunciar todos aquellos indicadores de
gestion que permitan medir la actividad.

¢ Qué puntos

fuertes usted

considera que
tiene la actividad?

Enunciar todas las
actividades que sefialé
como que tiene alguin

vinculo.

Enunciar todo aquello que usted considera puede constituir

puntos fuertes.
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Tabla # 5 Ficha Matriz de PIE’s (Dirigido al Jefe de Area)

X X

Se pone el nombre | Deben estar

del &rea que se especificados los
esta analizando. procesos que tiene el
area.

Se marcan los procesos
gue tienen problemas.

Deben estar especificadas las actividades
que tienen los procesos.

Se marcan las actividades que tienen
problemas.

Se describe el problema existente en caso que sea especifico del area.

Se describe de qué forma se ve evidenciado el problema.

gue se presente el problema

Se enuncian las posibles causas que usted considera pueden dar surgimiento o influir en
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Se enuncian las posibles mejoras que se pueden usted considera se pueden realizar para
erradicar o mejorar el problema.

Se enuncian las expectativas que se tienen, o sea, lo que se piensa lograr con la
eliminacién del problema.
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Tabla # 6 Ficha Matriz de PIE’s (Dirigido al Jefe de Area de Operaciones)

MATRIZ DE PIEs:

Problemas, Ideas y Expectativas por proceso.

PROBLEMAS
¢,Donde se Area Procesos Actividades
localizan
los problemas? X X X
Al Operaciones. todos todas

¢Cual es el
problema?

Prob 1 Se duplica la informaciéon a capturar.

Prob 2 No existencia de un modelo Unico para la recepcion de informacion sobre
operaciones postales y telegréficas.

Prob 3 Uso indiscriminado del Correo Electronico, donde se recibia informacién en
cualquier formato

Prob 4 Uso indiscriminado de teléfono y gastos excesivos en llamadas.

Prob 5 Insuficiente identificacion de la informacién que necesitamos para la toma de
decisiones.

Prob 6 Inconsistencia y no veracidad en algunas informaciones

¢, Coémo se ve
manifestado el
problema?

Prob 1 Llega al CDN la misma informacion por diferentes departamentos.

Prob 2 Llega en cualquier formato y por cualquier via la informacién de las operaciones
postales y telegréaficas

Prob 3 Mucha dependencia del correo electrénico para poder completar la recepcién de la
informacién para hacer el cierre diario.

Prob 4 Dependencia del teléfono donde no existe correo electrénico o existen problemas
tecnolégicos y no tienen otra via para enviar la informacion.
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Prob 5 Una misma persona recibe variadas informaciones y muchas de estas no las utiliza
para la toma de decisiones.

Prob 6 Llega la misma informacién por diferentes vias y no es factible, no coincide.

¢Por qué
tenemos este
problema?

Prob 1 No esta bien definido el propietario que debe enviar la informacion
Prob 2 No se ha creado un parte Unico de las operaciones postales diarias.
Prob 3 Consecuencia al Prob 2.

Prob 4 Consecuencia al Prob 2.

Prob 5 Se le debe mandar la informacién a quien realmente la necesita.

Prob 6 Consecuencia al Prob 1y 2.

IDEAS

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

Racionalizacion y optimizacion de los recursos mediante el ordenamiento del flujo del
proceso postal y telegrafico.

Concentrar en un modelo todas las informaciones a pedir del &rea.
Dar mantenimiento al equipamiento informatico y tecnoldgico.

Establecer un flujo de informaciéon ordenado para tener bien definido el propietario de
emision de las diferentes informaciones.

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

X_Si

No

EXPECTATIVAS

¢, QUuEé espero
con la
eliminacion de
este problema?

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

Quie el flujo de informacion en esta area se convierta en un proceso ordenado.
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Tabla# 7 Ficha de Modelacién de Procesos

FICHA DE MODELACION DE PROCESO

(FMP)

PROCESO:

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

Identificador:

[Sirve para identificar al proceso]

Tipo de Proceso:

[Se identifica el tipo de proceso al que corresponde]

____ Estratégico o clave Apoyo ___ Direccion

Misién:

[Resumen del propdsito y los objetivos del proceso]

Responsable:

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

Subprocesos:

[Se enuncian todos los subprocesos derivados del proceso]

Nivel de

Importancia:

[Se enuncia el nivel de importancia del proceso]

Reglas del

Negocio:

[Reglas del negocio asociadas al proceso]
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Documentos

Rectores:

[Enunciar los documentos, procedimientos, normativas, instrucciones o indicaciones

que constituyen fuente de informacion para llenar la ficha]

SUBPROCESOS:

SUBPROCESO:

[Se pone el nombre del subproceso a analizar]

Identificador:

[Sirve para identificar al subproceso, se debe poner de la siguiente forma: P# -Sub# -

V# (nimero del proceso, nimero del subproceso y version]

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

Eliminado

No Procede

Mejorado

[Se pone la version]

[Se pone la version]

[Se pone la version]

FLUJO DE INFORMACION:
Entradas: Salidas: Emisor/ | Receptor: | Formato: Frecuencia:
Proveedor:

[Se enuncian los|[Se enuncian los| [Rolque [Rol que | [Formato [Frecuencia con que se
artefactos gue | artefactos que| generael recibe el del emite el artefacto]
constituyen constituyen artefacto] | artefacto] | artefacto:
entradas: datos, | salidas: datos, digital,
documentos u otro] | documentos u duro u

otro] otro]

Indicadores:

[Se enuncian los indicadores de Calidad y Gestion para medir el subproceso]
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FLUJO DE ACTIVIDADES:

Accion del actor:

Respuesta del negocio:

[Se pone la accién del rol que inicializa la accion y se
sefialan en negrita los trabajadores del negocio]

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

Flujo A

Iterno:

[Se enuncian los flujos alternos]

[Se pone un identificador (FA, niamero que en el flujo
béasico le dio origen, letra), indicando que ahi tiene
comienzo un flujo alterno. Se pone una descripcion
gue recoge el motivo que le dio origen (es el nombre
del flujo alterno)]

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

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

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

Trabajador:

Accion:

[Enunciar los trabajadores del negocio, en esta
clasificacién se incluyen también los clientes]

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

PUNTOS FUERTES:

PUNTOS DEBILES:

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

[Se definen los principales problemas o debilidades
del proceso que deben ser revisados Yy/o
modificados como parte del analisis del proceso]

MEJORAS REALIZADAS
Version: | [Se pone el nimero de la version en la que se proponen las mejoras]
Mejora(as): | [Se enumera e identifica la(s) posible mejora(s)]
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Descripcion de la | [Breve descripcion de la mejora que se propone, relacionada al punto débil al que da
Mejora: | solucion]

MAPA DE SUBPROCESO

[Se realiza el mapa de proceso para el subproceso indicado, usando cualquiera de las siguientes
herramientas: Visio, Visual Paradigm o Business Process Management System (BPMS)]. Se pone la version
en la que se hizo, para en caso que se modifique se sepa en cual de ellas tuvo lugar]
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Tabla # 8 Ficha de Aprobacion de Mejoras (FAM)

FICHA DE APROBACION DE MEJORAS

(FAM)

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

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

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

MAPA DE PROCESO GENERAL

Se modela un mapa de proceso que va a reflejar la forma en que los procesos y subprocesos se relacionan.
Puede hacerse usando cualquiera de las siguientes herramientas: Visio, Visual Paradigm o Business Process

Management System (BPMS)]. Se pone la versién en la que se hizo, para en caso que se modifique se sepa
en cual tuvo lugar.
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Tabla # 9 Técnica de Gestidén Costos por Actividades

Se pone el nombre del area que se esta analizando.

Se pone el nombre del proceso que se esta analizando.

Deben estar especificadas las actividades que tiene el proceso. Se marcan con una X,
aquellas que generan mayor cantidad de costos.

Se enumeran las posibles causas que indiquen que los costos sean tan elevados.

Se enumeran las posibles soluciones a tomar para eliminar los costos tan elevados.

Deben estar especificadas las actividades que tiene el proceso. Se marcan con una X,
aquellas que aportan valor afiadido a la empresa.
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¢Qué
actividades de
las que no
aportan valor
afnadido a la
empresa
considera usted
que son
imprescindibles?

Hay que tener en cuenta la pregunta anterior. Se enuncian los identificadores de aquellas
actividades que no aportan valor afladido a la empresa y son consideradas
imprescindibles para el proceso.

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

Se debe tener en cuenta la respuesta de la pregunta anterior. Se enuncia el identificador
de la actividad y la posible forma de reducir sus costos.
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Anexo # 4 Procedimiento para cumplir con el Parte Diario de Operaciones

Cada area responsable deber& enviar correctamente su parte en los modelos descritos y en el
horario sefialado a continuacion:

I. Gestién de la actividad de la prensa y publicaciones.

o Propietario de lainformacidn: Vicepresidencia de Operaciones.

Area: Centro de Direccion Nacional (Prensa).

Responsable: Director Gerencia de Prensa

(Estado de la ejecucion de la Tirada de la Prensa en los Poligraficos /Inmediata antes de las 11:00 am)
(Primer Punto /Inmediata antes de las 11:00 am)

(Cabecera Provincial /Parte Diario de las 20 hrs)

(Cabecera Municipal /Parte Diario de las 20 hrs)

(Estado de las Publicaciones /Parte Diario de las 20 hrs)

(Estado del Bombardeo /Parte Diario de las 20 hrs)

e Indicadores del proceso de encaminamiento de la Prensa.

Estado de la ejecucion de la Tirada de la Prensa en los Poligréaficos. Indicador de Gestion: Hora de comienzo
[de la primera edicion- 00:15 AM.|

Hora de comienzo de la segunda edicion- 02:15 AM.|

Comienzo Terminacién Terminacién
Poligraficos de laTirada Hrs de la Tirada Hrs de la Carga Hrs
Ciudad Habana
Villa Clara
Holguin
Primer Punto: Indicador de Gestion Comentario de los principales
problemas presentados
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Hora de llegada- 6:00 AM|

Cantidad de puntos

Cantidad de puntos que incumplen el indicador.

% de cumplimiento

Cabecera Provincial: Indicador de Gestiéon

Hora de llegada- 09:00 AM|

Comentario de los principales
problemas presentados

Cantidad de ciudades cabeceras.

Cantidad de cc que incumplen el indicador.

% de cumplimiento

Cabecera Municipal: Indicador de Gestion

Hora de Ilegada- 11:00 AM|

Comentario de los principales
problemas presentados

Cantidad de Municipios.

Cantidad de M que incumplen el indicador.

% de cumplimiento

Resumen Diario Circulacién de la Prensa a nivel Nacional :

Indicador de Gestion

Comentario de los principales
problemas presentados a nivel
nacional

Llegada al primer punto — Meta: 95% antes 06:00( %)

Llegada al primer punto — Meta: 95% antes 09:00( %)

Llegada al primer punto — Meta: 95% antes 11:00( %)
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Estado de las Publicaciones. Indicador de Gestion: % de Publicaciones atendidas.|

Titulo No

Fecha

Comentario de los principales
problemas

Aviso Extraccion

Distribucién

Estado del Bombardeo. Indicador de Gestion: (% de puntos bombardeados |

Lun-Sab Dom

Comentario de los problemas presentados

Puntos a bombardear

Puntos bombardeados.

Cantidad/ Municipios
dejados de bombardear

Cantidad/ Puntos
dejados de bombardear

% de cumplimiento

Principales causas:

Debe nombrar los Municipios/Puntos dejados de
bombardear:

Tipo de prensa dejada de bombardear:

Subscripciones pendientes de porteo

Estatales Particulares

Total

Barrios afectados
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Prensa

» CDN

A

7

A

Estado de la
ejecucionde la| | primer | |Cabecera| |Cabecera

Tirada de la Punto Provincial | | Municipal
Prensa en los

Poligraficos

Estado de las
Publicaciones

Estado del

Bombardeo

Il. Gestién de la actividad Postal y Telegrafica

e Propietario de lainformacidn: Vicepresidencia de Operaciones.

Principales
incidencias

generales.

Subscripciones
de Porteo

Area: Centro Clasificacion Postal Nacional (Gestion de la actividad Postal/Parte Diario de las 20 hrs). Responsable:

Director Centro Clasificaciéon Postal Nacional

Centro Clasificacion Postal Nacional | BPN

BPI

Valijas pendientes de aperturas

Valijas recibidas en el dia

Valijas procesadas en el dia.

Valijas pendientes sin clasificar

Envios clasificados.

Valijas pendientes de salida por
transporte.
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Centro de
Direccion del > CDN
CCPN
\
Gestion de Principales
la actividad incidencias
Postal generales
Informacioén Informacion Especifica Emisor Receptor Hora
General
Valijas pendientes de BPN
aperturas
BPI
Valijas recibidas en el dia | BPN
BPI
Valijas procesadas en el BPN
dia
BPI
Valijas pendientes sin BPN
clasificar
BPI Centro de
y Direccion del
Gestiondela  "gpyios clasificados. BPN | CCPN CDN 19:00
actividad
Postal BPI
Valijas pendientes de BPN
salida por transporte.
BPI
Principales Centro de
incidencias Direccion del
generales. Hechos extraordinarios CCPN CDN 19:00
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Area: Oficina de Cambio Internacional (Gestion de la actividad Postal/Parte Diario de las 20 hrs)

Responsable: Director OCI.

Oficina de Cambio Internacional

OCl

Valijas recibidas.

Envios abiertos.

Envios pendientes.

Valijas en apertura.

Pericial.

En salida.

Valijas pendientes de salida por
transporte

Centro de
Direccion de la CDN
ocl

—

Gestion de Principales
la actividad incidencias

Postal generales

Informacion

General

Informacién Especifica Emisor

Receptor

Hora

Valijas recibidas.

Envios abiertos.
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Envios pendientes.
Valijas en apertura. Centro de
Direccion de

Gestion de la Pericial. OClI la OClI CDN 19:00
actividad
Postal En salida.

Valijas pendientes de

salida por transporte

Valijas recibidas.

Envios abiertos.

Envios pendientes.
Principales Centro de
incidencias Direccion de
generales. Hechos extraordinarios la OCI CDN 19:00

Area: Direcciones Territoriales (Gestion de los despachos recibidos por territorios/Parte Diario de las 16 y 20 hrs)

Responsable: Director Territorial

Cantidad 1J

PR HB | CH | M | Cf

VvC

SS

CA | CM

LT

HG

GR

SC

GT

Despachos

Valijas.

Envios.

Irregularidad
detectada.

Tipo de DF

Irregularidad

SN VE
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Gestion de los despachos recibidos por territorios.

Nomenclador de Irregularidades. — Que debe ser llenado en la tabla en la parte correspondiente a Tipo de

Irregularidad.

Tipo de Irregularidad

Nomenclador

Despacho Faltante DF
Numero cambiado NC
Cierre Defectuoso CD
Sellaje sin nimero SN
Sin sellaje en el cierre SC
Valija sin etiqueta VE
Valija Rota VR
Valija mal encaminada VME
Envio faltante EF
Envio Sobrante ES
Envio roto ER

Area: CLN (Gestion de la actividad telegréafica/Parte Diario de las 16 y 20 hrs)

Responsable: Director de CLN

Parte Diario de las 20 hrs

Pendiente
Porteo.

de

Cantidad

Causa

Telegrama

Giros.

Total
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Interrupciones por Territorio
TERRITORIO | AGENCIA | FECHA HORA | INCIDENCIA | DESVIADO | NRO FECHA [ HORA
POSTAL
COMIENZO POR REPORTE | CIERRE
QUIITES » CDT » CLN » CDN
Postales
\
Gestion de la Principales
actividad incidencias
telegrafica generales
Informacion Informacion Especifica Emisor Receptor 1 | Receptor | Destino | Hora
2 final
General
Pendiente de Telegrama
transmisién
Gestion dela Giros
actividad o
telegréfica Pendiente de Telegrama | Oficinas CDT CLN CDN | 19:00
porteo Postales
Giros
Interrupciones por Territorio
Principales Oficinas
incidencias Postales
generales. Hechos extraordinarios CDT CLN CDN | 19:00
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Area: Centros de Direcciones Territoriales (Gestion de la actividad telegréafica /Parte Diario de las 20 hrs)

Responsable: Directores territoriales

Pendiente de Porteo. Cantidad | Causa
Carta

Suscripciones de prensa

Total

Canjes perdidos. Cantidad | Causa

A nivel de Nacional.

A nivel territorial- provincial.

Por municipio.

A nivel de oficinas

Total

Area: Centros de Direcciones Territoriales (Estado de la disponibilidad de los sistemas informéaticos conectividad

/Parte Diario de las 20 hrs)

Responsable: Director Territorial

Estado de la disponibilidad de los sistemas informaticos.

Cantidad de instalaciones

Web Postal.

Mercurio.

Rastreo y seguimiento

En servicio.

Fuera de servicio

% Disponibilidad
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Estado de la disponibilidad del equipamiento tecnoldgico.

Cantidad

PC al servicio de las operaciones

En servicio.

Fuera de servicio

% Disponibilidad

Area: CCPN, OCl y Oficinas Postales (Estado de las pre alertas / 19:00)

Responsable: Director del CCPN, OCI y Oficinas Postales

Estado de las pre alertas y confirmaciones de despachos

Centros que no emitieron |Centros que no confirmaron | Principales incidencias
prealertas prealertas
CDT » CDN
* f
|
Oficinas i y
I Cento e
Centros de q ' —_— Clasificacién, OCI,
Tratamiento epartamentos, CTPN,
Territorial _ YACEEES Y
N direcciones de ECC.
4
_ _ Estado de la Principales Estado de las Pre
Estadodela || pengiente | | Canjes disponibilidad del | | incidencias alertas y

disponibilidad
del equipamiento

de Porteo perdidos equipamiento
tecnolégico

generales

tecnolégico

confirmaciones
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Informacioén Informacién Especifica Emisor Receptor | Destino Hora
final
General
Pendiente de Carta Oficinas
Porteo Postales
Suscripciones de prensa CDT CDN 19:00
Total
A nivel de Nacional. Centros de
Tratamiento
A nivel territorial- provincial. 19:00
Canjes Por municipio. Oficinas CDT CDN 19:00
perdidos Postales
A nivel de oficinas
Web Postal. Oficinas
Postales
Mercurio
Instalaciones en | Rastreo y Oficinas
servicio. seguimiento Postales vy
Centros de
Tratamiento
Web Postal. Oficinas
Postales
Mercurio
Instalaciones Rastreo y Oficinas
fuera de seguimiento Postales y
Estado de la servicio Centros de
disponibilidad Tratamiento
de los sistemas 5 i —
informaticos Web Postal. Oficinas
% Mercurio
Disponibilidad
Rastreo y Oficinas
seguimiento Postales y
Centros de
Tratamiento
Estado de la PC al servicio de las operaciones
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disponibilidad En servicio. Centro de
del direccion
equipamiento Fuera de servicio territorial CDT CDN 19:00
tecnoldgico _ —
% Disponibilidad
Estado de las Pre alertas Centro de 19:00
pre alertas y Clasificacion, L
confirmaciones OcCl, CTPNy | Centro de Clasificacion,
CDT OCI, CTPN, CDT y
CDN
Centro
direccion
territorial,
o divisiones,
Principales
o i departament
incidencias .
generales. Hechos extraordinarios 0s, gerencias
y direcciones
de ECC. CDT CDN 19:00

lll. Gestidn de la cadena logistica de transportaciéon
Propietario de lainformacion: Vicepresidencia Logistica
Area: Expreso Postal (Encaminamiento del transporte para la operacion/Parte Diario de las 20 hrs)

Responsable: Director Transporte.

Tipo de Tipo de Carga | Origen/Fecha Destino/Fecha | Punto de descanso
Vehiculo/Chapa

Disponibilidad del transporte del Expreso postal. Cantidad

Total de Vehiculos .
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Vehiculos parados.

% Disponibilidad

Estado del Transporte.

Tipo de Vehiculo Chapa Ubicacion. Tipo de rotura Tiempo de Paralizacion (dias)
Expreso
Postal e
\
v v v v
Gestion de la | | Disponibilidad Principales
carga hacia del transporte Estado del incideﬁcias
los del Expreso Transporte enerales
Territorios postal 9
Informacién Informacién Especifica Emisor Receptor Hora
General
Tipo de Vehiculo
Gestion de la Chapa
carga hacialos
Territorios. Tipo de Carga
Origen/Fecha Expreso CDN 19:00
Postal

Destino/Fecha

Punto de descanso
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Disponibilidad | Total de Vehiculos 19:00
del transporte
del Expreso Vehiculos parados. Expreso CDN
postal. Postal
% Disponibilidad
Estado del Tipo de Vehiculo 19:00
Transporte.
Chapa Expreso CDN
Postal
Ubicacion.
Tipo de rotura
Tiempo de paralizacion (dias)
Principales Expreso
incidencias Postal
generales. Hechos extraordinarios CDN 19:00
IV. Principales incidencias tecnolégicas
e Propietario de la informacién: Vicepresidencia Tecnolégica
Area: Redes (Oficinas con afectaciones de conectividad /Parte Diario de las 20 hrs)
Responsable: Director de Redes
Reporte de conectividad nacional. Cantidad

Enlaces no disponibles.

Provincias con el 100% de disponibilidad.

Provincias con causas reportadas

Provincias con causas no reportadas
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Redes [ ——» CDN

v v

Oficinas con
afectaciones
de

Principales
incidencias

- enerales
conectividad 9

Informacioén Informacion Especifica Emisor Receptor Hora

General

Enlaces no disponibles.

Oficinas con Provincias con el 100% de
afectaciones de | disponibilidad.
conectividad

Provincias con causas reportadas

Redes CDN 19:00
Provincias con causas no
reportadas
Principales
incidencias
generales. Hechos extraordinarios Redes CDN 19:00

V. Quejas y Reclamaciones.

e Propietario de la informacion: Vicepresidencia Comercial
Area: Direccién de Atencién a la Poblacién y Calidad (Quejas y Reclamaciones /Parte Diario de las 20 hrs)

Tipo de Quejay |(IJ |PR |HB |CH |M|Cf |[VC |SS |CA |[CM |LT |HG |SS GT | T
Reclamaciones.

Giros
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Telegramas.

BPN expoliados

BPN
demorados.

BPI expoliados.

BPI demorados.

Distribucion de
la prensa

Certificados
nacionales

Certificados
internacionales.

Resueltas

En proceso

Pendientes.
Principales incidencias | Cantidad | Comentario de los principales problemas presentados en
generales. la Oficina Central y en el resto del Pais.

Hechos extraordinarios
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Direccién de Direccién de Atencién
Oficinas Atencion a la a la Poblacion
Postales "|  Poblacién Territorial y Calidad
Territorial Nacional
[
) Principales
Queja; y incidencias
Reclamaciones
generales
Informacion Informacion Especifica Emisor Receptor Destino Hora
Final
General
De Oficinas
_ Postales a
Quejas y ' Giros DAPT se envia
Reclamaciones. — diario a las
ramas.
elegramas 1900
BPN expoliados
BPN demorados. Direccién | Direccién
de de
i Oficinas i i
BPI expoliados. Postales Atencion a | Atencion | pe DAPT a
BPI demorados a ; ala ; DAPCN dia
: Poblacién Poblacié | yencido
— Territorial n
Distribucién de la prensa I'é/ g procesara
Calida ambos
Certificados nacionales Nacional
Certificados internacionales.
Resueltas
En proceso
Pendientes.
Principales
incidencias
generales. Hechos extraordinarios CDN 1900
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Principales
generales.

incidencias

Cantidad

Comentario de los principales problemas presentados en
la Oficina Central y en el resto del Pais.

Hechos extraordinarios
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Anexo # 5 Analisis Econémico

GASTO TOTAL X MES TOTAL

Material Gastable,
Material de oficina:

* Hojas $100.00 - $100.00
e Lapiceros

e Presilladora
e Toner

Equipos Necesarios, $1 00.00 - $100.00
Equipos de computacién

1 Impresora
1 Memoria flash

3 PCs

Gastos directos
e Energiaeléctrica $45.00 $5.00
e Alimentos $30.00 $6.00 $100.00

e Transporte $10.00 =
e Teléfono $15.00 $3.00

COSTO TOTAL $300.00

Para dar comienzo a esta investigacién cientifica se contaba con un presupuesto inicial de unos $500.00,
pero luego de realizar el respectivo analisis financiero se llegd a la conclusién de que los gastos para el
tiempo dedicado a la realizacion de la misma solo alcanzaron $300.00. Quedando evidenciado que fue

una investigacion bastante factible, superando las expectativas previstas.
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Glosario de Términos y Siglas

Glosario de Términos

BPEL: (Business Process Execution Language) Lenguaje de Ejecucién de Procesos de Negocio
BPM: (Business Process Management) Gestion de Procesos de Negocio

BPMN: (Business Process Management Notation) Notacion para la Gestion de Procesos de Negocio
BPMS: (Business Process Management System) Sistema de Gestion de Procesos de negocio

CCPN: Centros de Clasificacion Postal

CDN: Centro de Direccion Nacional.

CDT: Centro de Direccion Territorial.

CMI: Cuadro de Mando Integral

DNCGP: Direccion Nacional de Control y Gestion Postal.
DNCGT: Direccion Nacional de Control y Gestion Telegréfica.
DP: Division de Prensa.

DSS Sistemas de Soporte a la Decisidon

ECC: Empresa de Correos de Cuba.

EIS: Sistemas de informacion ejecutiva

ERP: (Enterprise Resource Planning) Planificacién de Recursos Empresariales

ERP: Sistema Planificacion de Recursos

FAM: Ficha de Aprobacién de Mejoras

FCE: Factores Claves de Exito

FMP: Ficha de Modelacién de Proceso.

FTP: Ficha de Técnicas de Procesos.
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Glosario de Términos y Siglas

Indicador informativo: Cualquier aspecto —objeto, fendbmeno, proceso- acerca del cual se requiera

disponer de determinada informacion.
MAPE: La Modelacion y Andlisis de Procesos Empresariales
MIC: Ministerio de la Informatica y las Comunicaciones.

MIS: Sistemas de informacién gerencial

MPL:( Mozilla Public License) Licencia Publica de Mozzila

OAS: Sistemas de automatizacién de oficinas

OCI: Oficina de Cambio Internacional.

SE: Sistema experto

Sl: Sistemas de Informacion

SOA: Arquitectura Orientada a Servicio

SPU: Servicios Postales Universales

TPS: Sistema de procesamiento de transacciones
UPU: Unién Postal Universal

Workflow: Flujo de trabajo
WSDL: (Web Service Definition Language) Estandares para la definicion de los Servicios Web

XPDL: (XML Process Definition Language) Lenguaje para la definicion XML
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