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INTRODUCCION

Para comprender la medicion y control de los procesos administrativos de
cualquier organizacién o empresa del sector publico o privada de nuestra sociedad
debemos comenzar con algunos conceptos basicos para la consecucion de los
objetivos de la misma, el primer punto, que debe quedar claramente definido es el
propdsito global de la organizacién, la segunda cuestion son las mediciones o
indicadores que nos ayudaran a evaluar el desempeno de la misma.

Enfocandonos principalmente a las dependencias del sector publico, en lo que
respecta a la administracién de recursos humanos se han convertido por su
naturaleza en un conjunto de politicas homogéneas que permiten tomar
decisiones congruentes ya que se rigen 0 manejan a través de organigramas
estructurales definidos con perfiles de puesto, sin embargo la naturaleza misma
del sector hacen que los procesos de consolidacion de informacién para la toma
de decisiones se vuelvan ineficientes o inconsistentes, e inclusive que no existan,
esto trae como consecuencia una degeneracion de la toma de desiciones en las
organizaciones publicas por no contar con la informacion adecuada en el momento
adecuado.

El desarrollo a pasos agigantados de la tecnologia de la informacién es un factor
importante en nuestro tiempo. Es por eso que este tipo de herramientas se
presenta como una alternativa para la solucién de problemas como los que hemos
planteado anteriormente. Debemos de tomar en cuenta que la tecnologia no
garantiza la resolucién de nuestros problemas si estos no se han analizado de
forma exhaustiva con lo cual nos damos cuenta que no por tener un proceso
automatizado se es mas eficiente y se responde a las necesidades de la

organizacion.



Cuando se enfoca principalmente al proceso de toma de decisiones implica que la
organizacién por medio de su informacién sélo puede definirse dentro del marco
de referencia de como tomamos decisiones. La informacion no es la materia prima
del proceso de toma de decisiones sino la salida o producto, resultado de la toma
de decisiones. Aceptar esta cuestion implica que este proceso debe estar incluido
e incorporado a un sistema de informacion. Esto requiere de la desafiante tarea de
alcanzar una formalizacién sumamente precisa del proceso de toma de
decisiones. Sin embargo, esto se puede lograr notablemente utilizando la
experiencia de quienes han participado en el proceso administrativo en la
definicién de estandares de medicién.

Para el desarrollo del presente proyecto se ha elegido como campo de trabajo la
Comisién Reguladora de Energia que tiene como funcién principal proporcionar
servicios confiables y oportunos a los solicitantes de permisos, permisionarios y
usuarios de sistemas de informacién a través de una regulacion que cumpla con la
normatividad y que propicie una mayor eficacia dentro de un sistema de mejora
continua.

La propuesta se enfoca directamente al desarrollo de una herramienta informatica
que proporcione apoyo a la toma de decisiones de los mandos medios y
superiores y otra herramienta que nos brinde el control y la medicién del proceso
administrativo. Ello supone un andlisis de las condiciones, procedimientos y
problemas actuales en lo referente a los tramites. Con este fin se ha organizado el

proyecto de titulacion en tres capitulos que se describen a continuacion.

En el Capitulo Uno se hace una descripcién de la documentacién del presente
trabajo. Aqui se plantean los conceptos sobre la planeacion estratégica y como
enfocarlos a un sistema de medicién y control, asi como, la definicion e
importancia del mismo, esto es con la finalidad de conocer la interrelacion entre
planeacion y sistema de medicion.



El Capitulo Dos Se hace un planteamiento del problema que en la Comision
Reguladora de Energia no existe un sistema que nos permita tener la informacion
centralizada, estableciendo la estructura y disefo de la propuesta planteada la
cual es analizar y desarrollar un Sistema de Medicion y Control hecho a la medida
nos apoyaremos en el ciclo de vida clasico de sistemas y sus diferentes fases que
deberan cumplir con el objetivo y con la funcionalidad para poder controlar y medir
el proceso administrativo de tramites.

En el Capitulo Tres, se hace un resumen del desarrollo de los sistemas de apoyo
a la toma de decisiones y plantean algunas soluciones que se han implementado,
asi como, experiencias en la toma de decisiones ejecutivas en el sector privado.
Ademas, proponemos el desarrollo de un datawarehouse basado en un repositorio
de datos extraidos a partir del sistema de medicion control, justificando la solucién
en términos de los beneficios a mediano y largo plazo buscando la optimizacién de
recursos y tareas dentro de un proceso administrativo, es necesario aclarar que el
sistema de medicién y control y el datawarehouse son dos proyectos diferentes
pero que son dependientes para obtener informacién importante para la toma de

desiciones.

De esta forma es como esta compuesto el proyecto con la finalidad de
proporcionar una combinacion de diferentes tecnologias y como se interrelacionan

para crear herramientas Utiles, baratas y accesibles.



CAPITULO |

CONCEPTOS DE PLANEACION ESTBATEGICA ENFOCADOS A
UN SISTEMA DE MEDICION Y CONTROL.

Para poder comprender este proyecto es importante identificar de manera clara los
conceptos basicos de la planeacion estratégica con la finalidad de establecer un
marco tedrico y proporcionar un fundamento al sistema de medicién y control e

inclusive conocer la interrelacion que existe entre estos dos entes independientes.

1.1 Laculturay la Planeacion Estratégica Aplicada.
1.1.1 La cultura y la planeacion en México.

En la mayoria de los procesos en México, no existe una planeacion adecuada, por
ejemplo, la distribucién de la ciudad es un verdadero caos por la forma en que la
circulacion afecta las vias rapidas en horas pico, la solucion a los problemas es
sélo un paliativo, es decir, no se atacan los conflictos de raiz, la solucién es
correctiva y no preventiva, considerando que esto se debe a la falta de cultura de
planeacién de los mexicanos; la mayoria realizamos las cosas con holgura de
tiempo pero por lo general no las terminamos en los tiempos establecidos, aun
elaborando un plan de trabajo con métricas reales, las cosas se dejan hasta el
final y por lo tanto, el tiempo no es suficiente para terminar adecuadamente las
metas propuestas. La falta de planeacion y el crecimiento desorganizado de la
poblacién generan conflictos graves: como por ejemplo, demasiada circulacion
vehicular, inadecuada distribucion del agua, drenaje insuficiente para las
necesidades basicas, falta de alumbrado publico en diferentes zonas, alimentacion

insalubre etc.

Si esto lo enfocamos a los diferentes procesos de la administracion publica se

observa que al no contar con un parametro de medicién se genera una gran



pérdida de recursos materiales, humanos y técnicos, la forma de evaluar los
tiempos para terminar una tarea es tan compleja y tan intangible que no existe
forma de comprobar la duracién e interrelacién entre las tareas que conforman un
proceso en particular y el entorno que afecta su terminacion idénea.

1.1.2 Conceptos basicos de planeacion estratégica

La planeacion estratégica es el proceso de establecer objetivos y escoger el medio
mas apropiado para su logro antes de emprender la accién, ademas nos auxilia en
el proceso por el cual las personas que toman decisiones en una organizacion
preveén su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para
alcanzarlo, pero en innumerables ocasiones dicho proceso no es muy creativo es
de naturaleza tactica en vez de estratégica y es establecido por medio de la
experiencia de las personas que estan involucradas, mediante estimacién de
célculos de terminacion de sus tareas lo cual es la base para iniciar las
mediciones, en esta etapa no se tiene un punto de comparacién por lo tanto
partimos de que dicha solucién es correcta.

Las preguntas basicas que deben de realizarse los miembros guia de una
organizacién para enfocarse a la Planeacion Estratégica son las siguientes:

1.- ¢Hacia donde vamos?

2.- ¢{Cudl es el entorno? y

3.- ¢Como lograrlo?.

Respondiendo las preguntas anteriores nos ubicaremos en la definicion de metas
y objetivos que aunque sean muy generales, seran de gran utilidad para definir
algunos detalles de la planeacién en una organizacién y son la base para definir

factores importantes.

Los factores criticos de la planeacién que deben de tomar en cuenta para una
organizacion son:

1. El medio o un camino para establecer el propésito de una organizacion.



2. El conjunto de decisiones de forma coherente e interrelacionadas para una
integraciéon comun.
3. Elestablecimiento de los limites del dominio competitivo de la organizacién.

Los puntos importantes y necesarios de conocer en una organizacion son los que
se describen a continuacion:

e Las fortalezas.

¢ Las debilidades internas.

e Las oportunidades y

s Las amenazas externas.
Esto es con la finalidad de desarrollar una ventaja competitiva para cualquier tipo

de organizacion ya sea de la iniciativa privada o del sector publico.

La planeacion estratégica es mucho mas que un proceso de prevision ya que
establece metas y objetivos claros, a través de ella es posible lograrlos durante
periodos especificos realistas y alcanzables, esto es importante para el grupo de
personas que pertenecen a una organizacién y que ademas tienen el poder de
decisidn ya que a través de esto pueden desarrollar:

¢ Planes de trabajo.

¢ Procesos de produccion y

¢ Sistemas de calidad etc.

Otro punto importante es que la planeacion se anticipa a la toma de decisiones, lo
cual quiere decir, que a través de una excelente planeacion podemos predecir los
resultados a obtener y evaluar de cierta forma aunque no se tenga un historial del
proceso, es decir, que no se cuente con la informacién en un medio de

almacenamiento, sistema, hoja de célculo etc.

Una de las caracteristicas primordiales de la planeacion estratégica es el proceso
de auto examen, es decir, diferencia de forma muy especifica las tareas ejecutivas

y administrativas, cuando se analiza cualquier proceso administrativos, se agrupan



las tareas importantes que lo conforman, se establecen prioridades de las mismas
trayendo como consecuencia un andlisis de la conformacion de las partes de un
todo analizado separadamente, esto especifica que tareas son del tipo
administrativo y cuales son ejecutivas, tomando en cuenta que la planeacion es
una referencia practica e importante de las personas que toman las decisiones y
de quienes las ejecutan, lo cual especializa de forma exacta las tareas del

proceso.

1.1.2.1 Mitos:

Los mitos son actitudes erréneas que causan problemas y son habitos dificiles de
modificar, enunciaremos algunos de importancia acerca de la planeacion

estratégica en las organizaciones.

1.- ¢ Porque hacer una planeacion estratégica? Si solo involucra una pérdida
de tiempo
Es por el simple hecho de “que nos proporciona el marco tedrico para la accién de
la mentalidad de la organizacion.

e Para analizar de forma similar las soluciones

e Situaciones estratégicas con un lenguaje comun para decidir sobre las

acciones

* Ayuda a que la organizacion desarrolle

e Organicé y

e Utilicé una mejor comprension del entorno que opera.”

(Luis Rene Céaceres,1991)

2.- La planeacion estratégica solo tiene que ver con las decisiones futuras a
largo plazo.
Por el contrario, la planeacion estratégica esta relacionada también con la toma de
decisiones que afecta a la organizacion de forma inmediata ya que con un buen
andlisis de los procesos se obtienen resultados tangibles de manera inmediata y

efectiva.



3.- Para que realizar una planeacion estratégica, “si nos ocupa demasiado
tiempo y no contamos con é1”.

La planeacion estratégica, si es efectiva, pero implica una inversion considerable
de tiempo y energia por parte de la organizacion, considerandose también el
tiempo y recursos que se pierden cuando no existe como tal en la misma.

4.- La organizacion no muestra disponibilidad a la planeacion.

Es importante determinar la disponibilidad de la organizacién con respecto a la
planeacion estratégica, ya que por miedo al cambio, al fracaso o simplemente por
desconocimiento no se aplica y se convierte en obsoleta.

1.1.2.2 Factores criticos.

Con la ayuda de la planeacion estratégica el equipo de trabajo debe de tomar en
cuenta algunos factores criticos como son:

1. Factores externos.

2. Considerar requerimientos de sus planes y

3. Fundamentar los planes adicionales de esos requerimientos.

Ya que de existir alguno podemos utilizar rutas criticas y planes alternativos de
solucién manejando diferentes escenarios para evitar factores que afecten

seriamente el proceso.

Uno de los puntos importantes que pueden afectar seriamente a una organizacion
si no son encauzados correctamente “son la contribuciéon econémica y no
econdmica que la organizacion hara a sus grupos de interés su razén de
ser” (Luis Rene Caceres,1991). De lo cual se interpreta que se proporcionara a
las personas involucradas en cualquier proceso ya sea de tipo administrativo o de
planeacion una ubicacién o importancia en lo que respecta a sus ingresos

involucrados con los diferentes roles dentro de la organizacion.



La psicologia humana juega un factor fundamental en los incentivos esto, es por la
forma en como esta implicado el punto de vista de las personas y la reaccion a
diferentes tipos de estimulos, es decir, para algunas personas la remuneracion
econdmica no suele ser tan importante si no es reconocido su trabajo y para otras
su punto de vista es totalmente opuesto, lo anterior es considerado un factor critico
por lo que es importante hacer un analisis especifico de cada grupo de trabajo
para tener al menos una idea de las necesidades de forma particular.

1.1.2.3 Ejemplo de una mala planeacion.

El ser humano siempre ha tenido la necesidad de transladarse, para lo cual se ha
valido de diferentes medios de transporte como son animales, vehiculos,
ferrocarriles, aviones, barcos etc. En el caso concreto de los ferrocarriles
tomaremos en cuenta, que es un transporte que ya no se utiliza en México aunque
la necesidad de transportarse sea una prioridad en la poblacion ¢;Por qué

fracaso? o ¢Por qué ya no se utiliza?.

Esto se debe a diferentes causas las cuales son:

a) La evolucién de la ciudad.

b) La falta de una misioén.

c) Falta de vision.

d) Objetivos que no se cumplen, como el itinerario de las rutas de viaje.
e) Cambios en las necesidades reales de translado de la poblacion.

Si en una organizacion no existe un conjunto de objetivos, mision, vision y politica
de calidad de una manera clara y precisa, esta destinada a la obsolescencia y al
fracaso, aunado a esto si no existe una planeacion estratégica pasa lo que
sucedié en México con este medio de transporte el cual fue sustituido por otros

que si se adecuaron a las necesidades reales de transporte de la poblacién.

Teniendo como conclusién y retomando la siguiente frase "Planeacion para

planear” (Luis Rene Caceres,1991) se pretende demostrar que si no realizamos
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un plan de cualquier proceso u organizacion, entonces no existe la planeacién y
los problemas que esto trae como consecuencia pueden ser graves para una

organizacion por mas fuerte o débil que sea.

1.2 ¢Qué es un sistema de medicién y control?

1.2.1 Definicion

Un sistema de medicién y control es una herramienta que nos auxilia con los
procesos de cualquier tipo, principalmente administrativos los cuales no estan
estandarizados y optimizados. Nos brinda un panorama tanto especifico (por
medio de la descomposicién de sus partes) como global (por medio del historial el
cual se va almacenando con su utilizacion y nos ayuda a conocer el

comportamiento real).

1.2.1.1 Objetivo:

La parte fundamental de un sistema de medicién y control es consolidar los
conocimientos necesarios para el manejo y explotacion de la informacion con la
ayuda de la toma de decisiones y reforzar la importancia que tienen los
indicadores de oportunidad y calidad en diferentes procesos organizacionales con
la finalidad de proporcionar un servicio de calidad y eficiencia.

1.2.1.2 Funciones:

Las funciones principales de un sistema de medicién y control son dos:

1.- Medir:

Es la determinacién de cantidades de ciertas cosas o procesos, consiste en
igualar o comparar una cosa con otra para obtener parametros reales y a través
de ellos tener una idea de como se comportarian con tiempos de duracion

estimados.
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2.- Controlar:

La comprobacidn o inspeccion de las tareas que involucran un proceso.

De estas funciones llegamos a la conclusién de que “lo que se puede medir; se

puede controlar”

En un sistema de medicién y control se deben de tomar en cuenta las siguientes

consideraciones:

¢ Qué debemos medir y controlar?

¢Por qué medir y controlar?

Yelomenes Crecimiento y cambio en nuestras
operaciones.
Estructur. 3 : : :
sitlorms Velocidad del cambio en consideracion
a las personas involucradas en ello.
Estandares

Eficiencia en la operacién con los
tiempos estimados de la terminacién de

tareas o procesos.

Cuellos de botella en los procesos

Prevenir vs corregir

Es simplemente en el orden en que se
manejan los problemas lo idéneo es
prevenir para no corregir en exceso,
pero generalmente el ataque a los

problemas es correctivo.




1.2.2 Importancia

El Dr. Edwards Deming alguna vez dijo y con mucha razén, que “lo que no se
mide, jamas se mejora”. Esto es cierto, ya que para poder incrementar el grado
de satisfaccion de los clientes se debe de contar con un sistema estandarizado,
valido y flexible que permita medir con objetividad que tan satisfechos o
insatisfechos se encuentran los clientes con el servicio que se esta

proporcionando.

Es a través de esta informacion generada o almacenada que una empresa podra
detectar areas de oportunidad para mejorar y mantenerse en forma competitiva.
Por esto mismo, la aplicacion regular estandarizada de estas mediciones se
convierte en una herramienta poderosa de retroalimentacién para la evaluacion del
desempeno global de la empresa y también una gran oportunidad para el cliente
para expresar su grado de satisfaccion de inquietudes, recomendaciones para que
actue de conformidad y se le brinde un servicio de mejor calidad con la tendencia

de llegar a un perfeccionamiento de un proceso.

Al hablar de medir la satisfaccién del cliente es preciso tener en cuenta cuales son
los indicadores que nos sefnalan el comportamiento de nuestros productos o
servicios que estén cumpliendo con las necesidades y expectativas del cliente;
existen basicamente dos aspectos de satisfaccion del cliente que son:

1.- Aspectos cualitativos

2.- Aspectos cuantitativos

Los aspectos cualitativos se refieren basicamente a la percepcion que tiene el

cliente de nuestros productos, servicios y la organizacion.

Los aspectos cuantitativos se refieren a datos precisos sobre los aspectos
cuantificables de lo que ofrecemos, considerando:
» Niveles de produccion,

¢ Indices de venta,



¢ Manejo de producto entre otros.

1.3 Planeacion estratégica y sistemas de medicion y control

La planeacién estratégica es fundamental para poder conceptualizar un sistema
de medicién y control ya que la relacién entre ambas es tan estrecha que algunos
de los términos utilizados en la planeacion estratégica se adecuan perfectamente
a la forma en como se estructura el sistema de medicién, es importante conocer
que son dos entes independientes, pero que por perseguir objetivos comunes en
sistemas de calidad de 1SO-9000 se unen en un objetivo primordial planear, medir

y controlar.

Si tomamos en cuenta que “la planeacion efectiva de recursos humanos es un
proceso de andlisis continuo de las necesidades de recursos humanos de la
organizacion, en medio de las condiciones cambiantes y el desarrollo de las
actividades necesarias para satisfacerlas” (Walker, 1980), entonces tendremos
resuelto uno de los grandes problemas en una organizacion la cual es la
asignacion de recursos idoneos ya sea a un proceso administrativo o productivo,
lo cual es una parte importante de un sistema de medicién y control.

Se tiene que diferenciar, ordenar y agrupar la informacion que muestre las
fortalezas o debilidades de la empresa se deben analizar las acciones concretas
para mejorar el funcionamiento de la organizacién con al finalidad de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, es en la parte en donde la planeacion
estratégica y el sistema de medicion y control tienen factores en comun para
conjuntar un plan que cumpla con este alcance el cual es importante para obtener

la fase de control en un sistema de medicién y control.



1.4 Partes que conforman el sistema de medicién y control

A continuacion detallaremos la nomenclatura del sistema de medicién y control las

cuales se relacionaran en un diagrama posterior para explicar su funcionamiento e

interrelacion.

Elemento Definicion
Estacién Es la parte en donde se indica la:
de « Diferenciacion de las tareas
trabajo

¢ La definicion

+ Limites de terminacion e inicio.

Duracion estandar

Son los dias estandares definidos en el proceso
tomados de acuerdo a la experiencia de las personas
para la duracién e interdependencia entre estaciénes

de trabajo.

Duracién Real

Son los dias reales que ocupan las personas
involucradas en el proceso entre el fin de una
estacion de trabajo y el inicio de otra estacién de

trabajo.

FI_E

Es la fecha inicial en la estacion de trabajo.

FF_E

Es la fecha final en la estacién de trabajo.




Elemento Definicion
= Es la fecha inicial del proceso.
FE Es la fecha final del proceso.
Es la fecha proyectada calculada en cada estacion
FP
de trabajo con respecto a los dias de duracién
estandar.
FR Es la fecha real entre la estacién del trabajo y los

dias de duracion que ocupan las personas

involucradas en el proceso.

Fig 1.1 Elementos de un sistema de medicién y control




< Duracion de todo el proceso >

Fl FF
Estacion de Duracién estandar Estacion de
trabajo trabaio

FP
N
Duracién Real \/
1
FR
FI_E FE_E

< Duracién de estacion de trabaio >

Fig 1.2 Diagrama del funcionamiento grafico de un sistema de medicién y
control

Dentro de la duracién de todo el proceso en un sistema de medicién y control, se
cuenta con una fecha inicial y una fecha final, las cuales mediran el tiempo total
que ocupan las personas involucradas en las diferentes estaciones de trabajo que
conforma el proceso, se llevan dos procesos a la par el estandar y el real:

<: Duracién de todo el proceso :>l

FI FF




1.4.1 Proceso Estandar

El proceso estandar consta de diferentes estaciones de trabajo que conforman un

proceso y que estan predefinidas de acuerdo a la experiencia.

Las partes que conforman una estacion de trabajo son una fecha inicial de la
estacién y una fecha proyectada que se convierte en la fecha final de la estacién
de trabajo y es calculada con la duracién estadndar (normalmente definida o
calculada por los dias que aproximadamente tardan en terminar las personas que

conocen la tarea especifica).

Para este tipo de medicién o célculo de fechas existen dias habiles o dias
naturales con la finalidad de que el tiempo de duraciéon sea el que se ha

especificado realmente.

Desde el momento en que se tiene la fecha inicial del proceso se calculan todas
las fechas proyectadas en las diferentes estaciones de trabajo que conforman el
proceso, por lo tanto ya tendremos la fecha final proyectada de todo proceso la

cual es considerada como la fecha limite para terminar.

Este proceso se define como la ruta de comparacion porque si se tiene cualquier
desviacion del proceso real con respecto a las fechas proyectadas nos damos
cuenta de manera inmediata y podemos detectar porque se estan retrazando las

tareas y cuantos dias.

Fi R
Estacion de Duracion estandar Estacion de
trabajo trabajo

FP




1.4.2 Proceso Real

Consta de diferentes estaciones de trabajo durante el proceso, las partes que
conforman una estacion de trabajo son:
= Una fecha inicial de la estacion y
= Una fecha real de la estacion la cual es la fecha en que se concluyd
realmente la tarea de dicha estaciéon, una observacion es que las
estaciones de trabajo estan asignadas a un responsable.

Este proceso se define como la ruta real ya que son en realidad los tiempos reales
utilizados por las personas involucradas en cada proceso o en el caso particular
de una estacion de trabajo, estos tiempos son los que se comparan con los dias
que se establecen de acuerdo a la experiencia y son la base fundamental para

conocer el comportamiento del proceso administrativo.

La duracién de las estaciones de trabajo esta compuesta de una fecha inicial de la
estacién, una fecha final que en el proceso estandar cambia por la fecha
proyectada y en el proceso real cambia por la fecha real, es importante conocer
que la fecha final de la estacién de trabajo se convierte en la fecha inicial de la

tarea subsecuente.

i

Duracién Real

FR

FI_E FF_E




1.4.3 Ejemplo:

Para explicar los conceptos anteriores y demostrar que la planeacién se puede
implementar en cualquier proceso productivo o administrativo, sea el siguiente
ejemplo:

Emision pdliza de seguro de auto

Area Mesa de Recepeion y
Técnica i Control Control Emisién

O
£
o
| B
=%
e
=
2
=
=
18,
=
| -0
(=9

Cuadro 1.1 Diagrama de emisién de una péliza

El cuadro 1.1 tenemos dos subprocesos de acuerdo al flujo del manejo de la

informacién relacionada con la emisién de una péliza:
1) Proceso Estandar
La duracién del proceso completo de emisén de una pdliza es de dos dias como

se observa en el cuadro 1.1 los cuales se delimitan por una linea punteada,
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siempre y cuando existan las condiciones minimas necesarias para que esto se
pueda dar, es decir, que exista:

= Disponibilidad del sistema.

= Legibilidad de la solicitud.

= Entrega oportuna de la mensajeria, etc.

En este caso en particular la medicién del tiempo de las estaciones de trabajo es
por horas, existen mediciones que son por dias, esto se define de acuerdo con el
proceso que se este manejando e inclusive esta regido por las reglas del negocio

de la organizacién.

El primer dia interactian las siguientes estaciones:

= Oficina
o Ingresa la solicitud
* Mesa de control
o Seregistray envia
* Recepcion y Control
o Registra el folio en el sistema y lo asigna a Emisién
* Emision
o Recibe solicitud y la procesa
o Emite e imprime la pdliza
= Recepcion y Control

o Descarta folio y envia a Mesa de Control
El segundo dia intervienen las siguientes estaciones:
= Recepcion y Control
o Entrega poliza a Mesa de Control

= Mesa de Control

o Recibe pdliza y aplica Control de Calidad
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o Envia pdliza a Oficina
= Oficina
o Recibe la pdliza

Observaciones:

La duracién del proceso completo el cual toma en cuenta los tiempos estipulados
por las personas de acuerdo a su experiencia para la terminacion de las tareas en
cada estacion de trabajo, es en realidad la fecha que se proyecta para la

terminacion que es la suma de todas las fechas de las tareas parciales.

Cuando no existen contratiempos de ninguna clase como son:
=  Disponibilidad no programada del sistema.

»  Cargas extraordinarias de trabajo.

=  Falta de algun recurso.

= Lainformacién de la solicitud es completa y

=  Legible

Podemos deducir que el proceso se llevo a cabo de forma lineal ya que no existié
ningtin inconveniente y todo funcioné de manera correcta, entonces el cliente
cumplié con todos los requisitos y la percepcién del servicio que recibié para la
emision de su pdliza es excelente.

2) Proceso Real

En el primer dia se comporta de manera similar al del proceso estandar y
estas son las estaciones de trabajo que lo intervienen:

= Oficina

o Ingresa la solicitud
» Mesa de control

o Seregistra y envia
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= Recepcion y Control

o Registra el folio en el sistema y lo asigna a Emision
= Emisién

o Recibe solicitud y la procesa

o Emite e imprime la pdliza
* Recepcion y Control

o Descarta folio y envia a Mesa de Control

En el segundo dia intervienen las siguientes estaciones:

= Recepcidn y control
o Entrega pdlizas a Mesa de Control
= Mesa de Control
o Recibe pdliza, aplica control de calidad y detecta que la péliza no
esta correcta.
= Recepcion y Control
o Registra el folio y reasigna a Emision
= Emisién
o Recibe solicitud y la reprocesa
o Emite e imprime la pdliza
* Recepcion y control
o Descarta folio y envia a Mesa de Control
= Recepcion y Control
o Entrega pdliza a Mesa de Control
* Mesa de control
o Recibe pdliza y aplica control de calidad
= Oficina

o Recibe la pdliza
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Observaciones:
Como se puede apreciar, en el primer dia de la medicion del proceso, no
existieron problemas ya que el comportamiento de los proceso estandar y el

proceso real son de manera similar.

En el segundo dia existe un retraso ya que en la estaciéon de trabajo de Mesa de
Control al aplicar el control de calidad se detecta un error y se reingresa la
solicitud a la estacion de Recepcion y Control, esto trae como consecuencia un

desface.

En cuestion de calidad y oportunidad son varias las causas que pueden
entorpecer el flujo del proceso, algunas de las mas comunes son:
= Que laletra en la solicitud no sea legible,
= Que no coincidan los datos de la solicitud con los contenidos en los
antecedentes anexos (carta factura, tarjeta de circulacion, etc.),
* Que la solicitud no esté completamente requisitada,
= El transpapeleo de los documentos debido a cargas excesivas de trabajo o
descuido humano y/o
* Que exista error por parte del capturista al momento de ingresar la

informacion al sistema.

Todas estas desviaciones generan un costo tanto operativo por la generacién del
reproceso como en los consumibles por la reimpresiéon de las pdlizas, papel
membretado etc. aunque pudiera verse como un gasto pequeno, si lo medimos de
manera global en un determinado periodo nos daremos cuenta del impacto real
que esto implica, falta agregar a este tipo de gasto el que en diferentes companias
no se contempla pero que es el mas importante e inclusive, el mas caro que son

las horas hombre que se invierten.

Ademas, el desface que se genera para la entrega de la pdliza al cliente es

considerable y genera este una mala impresion por el servicio otorgado.
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Por medio de un sistema de medicién y control podemos identificar oportunamente
todas las desviaciones existentes de un proceso completo, ya sea por estacion de
trabajo, por tarea e incluso por persona, esto nos permitira tomar acciones
concretas y corregirlas, inclusive si se desea de manera inmediata en cada una de
las areas de oportunidad detectadas, por medio del andlisis del proceso podemos
desarrollar una herramienta que nos proporcione todos estos beneficios que son
primordiales para una organizacion.



CAPITULO Il

ESQUEMA DE TRABAJO.

En este capitulo a través de la metodologia del ciclo de vida clédsico de sistemas
proporcionaremos al usuario una herramienta que le permita controlar de manera
exacta el proceso administrativo de tramites en lo que respecta al comportamiento
de las estaciones de trabajo en el flujo de trabajo y los tiempos de duracion; para
ello definiremos primero que es un tramite, posteriormente nos enfocaremos a la

forma de como se automatizaran.

2.1 Recopilacion de la informacion de las tareas especificas.

2.1.1 Definicion de tramite
Articulo 69-b de la ley de procedimiento administrativo (tercer parrafo).

“Por tramite se entiende cualquier solicitud o entrega de informacion que las
personas fisicas o morales del sector privado hagan ante una dependencia u
organismo descentralizado, ya sea para cumplir con una obligacion, obtener
un beneficio o servicio o, en general, a fin de que se emita una resolucion asi
como cualquier documento que dichas personas estén obligadas a

conservar”.

No es un tramite
Aquella documentacién o informacién que sélo tenga que presentarse en caso de

un requerimiento de una dependencia u organismo descentralizado.
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2.1.2 Clasificacion de tramites

Tipos de tramites
* Obligacién
= Conservacion
= Servicio
= Beneficio
= Consultae
* Inicio de procedimiento

A continuacidn explicaremos detalladamente cada uno de ellos.

Obligacién
La dependencia u organismo descentralizado, por disposicién de algun
ordenamiento juridico, exige de manera obligatoria la presentacién de determinada

informacion.

Caracteristicas:
El particular debe de presentar de manera obligatoria, si realiza o pretende realizar
determinada actividad y en caso de no hacerlo, el particular puede ser objeto de

una sancion.

Ejemplo:
» Expedicién de permisos de importacion.
» Registro de despachos auditores verificadores de divisas automotrices.

Conservacion
La dependencia u organismo descentralizado, por disposicion de algun
ordenamiento juridico, exige de manera obligatoria la presentaciéon de determinada

informacioén.
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Caracteristicas:

El particular debe de presentar determinada informacion para cumplir con la ley.

En caso de no conservar la informacién el particular puede ser objeto de una
sancion.

Ejemplo:
Conservacién de expedientes del personal que interviene en la conduccién

operacidn y auxilio en los diversos modos de transporte.

Servicio
La dependencia u organismo descentralizado esta facultado por un ordenamiento
juridico para prestar un servicio que no sea una consulta.

Caracteristicas:
El particular tiene que cumplir con un pago.
El requisito mas importante con el que debe de cumplir el particular es el de

realizar el pago.

Ejemplo:
= Expedicion de copias certificadas.
» Calibracién de instrumentos de medicién.

Beneficio
La dependencia u organismo descentralizado esta facultado por un ordenamiento
juridico para otorgar a los particulares alguna ventaja o beneficio directo previo

cumplimiento de los requisitos establecidos por el propio ordenamiento.
Caracteristicas:

El particular tiene que satisfacer o cumplir con determinados requisitos para

obtener un beneficio.
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Independientemente que realice un pago, si no cumple con determinados

requisitos no obtiene una resolucién favorable.

Ejemplo:
» Autorizacion de programas de importacion temporal para producir articulos
de exportacion.
= Otorgamiento de becas de crédito para estudiar en el extranjero.

Consulta
El particular se acerca a la dependencia u organismo descentralizado para solicitar
determinada informacion.

Caracteristicas:
El particular solicita informacion u orientacion.

Se presta de manera gratuita.

Ejemplo:
= QOrientacion sobre informacidn inscrita en el registro federal de tramites y
servicios.
= Consulta telefénica (linea del consumidor).
» Solicitud de acceso a la informacion.

Inicio de procedimiento

El particular se presenta a la dependencia u organismo descentralizado para
iniciar un recurso administrativo o bien un procedimiento que se sigue en forma de
juicio.

Caracteristicas:

El particular busca dirimir una controversia.
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Ejemplo:

Recurso de revision.

Caracteristicas de los tramites:

* No puede haber mas de una accién por tramite.

¢ Un tramite tiene modalidades cuando se aplica a diferentes sujetos u

objetos, los elementos relacionados con el plazo del tiempo méximo que

tiene la autoridad para emitir una resolucién fundamentado en una

disposicién juridica.

2.1.3 Tramites que utilizaremos en nuestro proceso administrativo

Los tramites que utilizaremos los clasificaremos de la siguiente forma:
1.- Con duracién de 10 dias hébiles:
* Requerimiento de informacién de las comunicaciones (transicién)
* Requerimiento de informacién de las comunicaciones E.
* Requerimiento de correcciones de ajuste de tarifas por inflacién F.
2.- Con duracién de 20 dias habiles o 30 dias naturales:
¢ Modificaciones de permisos TUP (Transporte de Usos Propios) H.
* Revisién del PMA (Precio Maximo de Adquisicién) I.
* Prorroga para inicio de obra J.
3.- Con duracién de 30 dias habiles:
» Autorizacion por transferencia de permisos G.
4.- Con duracion de 40 dias habiles o 60 dias naturales:

e Ajuste IM (Ingreso Maximo) por comparacion al 10 (Ingreso Obtenido),

gravar permiso, ajuste a la férmula para el calculo 10, aprobacion de lista de

tarifas K.
5.- Con duracién de 60 dias habiles o 90 dias naturales:

* Modificaciones de permisos DIS (Distribucion) y TRA (Transporte) L.

+ Terminacion anticipada o extincién del permiso M.

¢ Resolucién de otro tramite Z.
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2.2 Filtros de informacion

2.2.1 Identificacion de las estaciones de trabajo.

Retomando del capitulo anterior en el cual definimos detalladamente que una
estacion de trabajo estd conformada de un responsable, una fecha inicial y una
fecha final y ademas de que el proceso administrativo esta conformado de
diferentes estaciones de trabajo, a continuacién describiremos los tramites que

analizaremos de forma particular:

1.- Recepcion de la informacién

e OP: Oficialia de partes

 DGGN: Recibe la informacién el director general de gas natural

+ DGAG: Recibe la informacién el director general adjunto de gas
2.- Evaluacion de informacién

» DGAG: Evalua la informacion el director general adjunto de gas
3.- Memorando interno

+ Elaboracion del memo: Elabora el director general adjunto de gas

¢ Firma del DGAG: Firma del director general adjunto de gas

+ Firma del DGGN: Firma del director general de gas natural

* Registro del memo: Elabora el director general de gas natural

» Descargo: Descargo el director general de gas natural

4.- Oficio
¢ Elaboracién de oficio

1. Corto
 DGAG: Elabora oficio el director general adjunto de gas
e Correcciones e impresion: Elabora oficio el director general

adjunto de gas

¢ Firma del DGGN: Firma el director general de gas natural

2. Largo

» DGAG: Elabora oficio el director general adjunto de gas

¢ Juridico: Revisa oficio el area de juridico
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» DGGN: Desarrolla oficio el director general de gas
s Correcciones e impresion: Elabora el director general de
gas
¢ Rubrica del DGGN: Rubrica el director general de gas
e Rubrica del DGAJ: Rubrica el director general adjunto de
gas
* Firma del SE: Firma el Secretario Ejecutivo.
5.- Resolucion.
e Elaboracion del proyecto de resolucion: Inicia el director general de gas
+ Ciclo de revision: Elabora el director general de gas
 DGAG: Revisa el director general adjunto de gas
+ Juridico: Revisa el area de juridico
¢ DGGN: Revisa el director general de gas
¢ Comisionado: Revisan el comisionado asignado en el proceso
e Correcciones y agendarla: Tarea del comisionado

s Aprobacién del pleno: Tarea del comisionado.

De la informacién anterior tenemos lo siguiente:
1.- Recepcion de la informacion
¢ OP: Oficialia de partes

Donde:

Recepcidn de la informacion: Es un agrupador légico de estaciones de trabajo
puede constar de una 0 mas estaciones.

OP: Es una estacién de trabajo que consta de una duracién es asignada de
acuerdo a la experiencia de las personas involucradas para calcular el tiempo de
terminacion, responsable se le puede asignar uno o mas de manera légica y sélo
el lider de proyecto puede asignarlo, fecha inicial cuando inicia su participacion y

una fecha final cuando termina.
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2.2.2 Asignacién de recursos y tiempos a las estaciones de trabajo.

La asignacion de recursos y tiempos estan en el siguiente cuadro, es conveniente
comentar que los tiempos de la duracién de las estaciones de trabajo son tomados
de acuerdo a la experiencia de las personas que estan interrelacionadas con este
proceso como por ejemplo OP 0 dias, DGGN 1 dia etc.

En lo que respecta a los oficios cortos con duracion de 10 dias, largos con
duracion de 10 dias (tipo de tramite E o J) etc. y que son en realidad la duracién
de todo el proceso no se tiene injerencia por parte de las personas ya que los

tiempos estan estipulados por ley.

o
(6] I =Y

Correcciones & mmpresion 1 1 2

Firma del DGGN 1 1 2

B) L!n&

y G
Jutidico

_DGGN

Correcciones e impresion

Fubrica del DGGN

Rubrica del DGAJ

Firma del SE

Elaboracién del proy de RES 2 3

Ciclo de revissén

| = |afo]
mafral ma frfea e

Juridico
DGGN
Comisionads
Corteccionss y agendaria
Aprobacion del pleno
Formas de resolver Oficio Largo Oficio Corto Oficio Corta Resolucidn Mema Oficia Largo Resoluciin
10 10 10 20 20 30 30
Memao Olicia Certo
10 20

Figura 2.1 Tramites y su duracién
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2.3 Plan de trabajo fase de analisis e impacto y relacion con los sistemas que

se encuentran en produccion.

2.3.1 Identificar el problema.

Una de las funciones principales en el drea de sistemas es la de proporcionar
herramientas de actualidad que ayuden a controlar y medir diferentes procesos, al
identificar las fortalezas y debilidades las cuales interactian con este proceso de
tramites en particular, se mejorard la atencién de las dreas con respecto a los

procesos administrativos.

Las areas involucradas son la Direccién General de Gas, Direccion General de
Juridico, Secretaria Ejecutiva y Presidencia de la Comisién Reguladora de
Energia, las cuales no cuentan con un sistema que les ayude a centralizar la
informacién y sin la ayuda de esta herramienta es dificil realizar toma de
decisiones correctas con respecto a los recursos humanos y tiempos de duracién
de las estaciones de trabajo que conforman este proceso administrativo de

tramites en particular.

Otro punto importante es analizar y detectar los principales problemas o temores
de las personas que estan involucradas en el proceso los cuales son:
= No se controlan o miden los tiempos de la duracién de ciertas actividades
no se tiene la certeza si son optimos o no.
= Actualmente no se tiene un pardmetro de la productividad y eficiencia lo
cual es muy dificil de establecer en el Gobierno Federal.
* No contar con pardmetros se convierte en un obstaculo importante por no

lograr en el tiempo establecido cualquier proceso administrativo.
Tomemos también en cuenta que si a las personas se les asigna cierto tiempo de

respuesta para la conclusién de sus actividades y dado que anteriormente se

tenian plazos libres y no existia un control, una de las circunstancias de aplicar
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estos plazos de terminacién de las estaciones de trabajo es muy aceptado, no
tanto por el temor a la medicién sino mas bien por el simple hecho de tener un
orden y una planeacion de las actividades que se realizan en el horario de trabajo,
esto es dificil de aceptar cuando es impuesto, ya que su trabajo y rendimiento es

expuesto de manera real y clara a sus jefes inmediatos.

Uno de los objetivos principales de esta fase es erradicar el incumplimiento de
fechas de entrega de tramites fuera de los tiempos establecidos por ley, entonces
para lograr este objetivo se tendra que hacer:

1. Un estudio real de las causas y efectos que generan este tipo de retrasos
analizando tanto factores externos como internos e identificando la
afectacién que tiene como consecuencia el no cumplir este proceso
administrativo de tramites en tiempo y forma.

2. Analizar la ruta critica de todo el proceso, para conocer el comportamiento
bajo ciertas condiciones.

3. Un estudio para la interrelacién de las diferentes estaciones de trabajo que
lo conforman y poder tomar decisiones con respecto al proceso

administrativo.

La toma de decisiones errénea con respecto a los recursos humanos, técnicos y el
tiempo de duracion de las estaciones de trabajo es causada principalmente por el
largo tiempo de respuesta a los procesos, la desorganizacién de los documentos
en forma fisica, el desconocimiento del estado de los tramites y la mala
distribucion del trabajo, lo anterior trae como efectos cargas excesivas de trabajo
para ciertas personas ya que no se existe una distribucion equitativa, lo que trae
como consecuencia terminar los tramites apresuradamente sin bases para tomar
decisiones correctas y una mala planeacién de quien debe de realizar las tareas.

La solucién a este tipo de problemas es la implementaciéon de un sistema de

medicion y control que nos ayuda a la asignacién de recursos mas cercanos a lo

Optimo por estacién de trabajo o en todo el proceso de tramites en general, y que
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nos permita contar con una medicion real de las estaciones de trabajo utilizando el
método de comparacién de los dias establecidos por las personas con el tiempo
real que se tardan en terminar ya sea en todo el proceso o en una estacién de
trabajo en particular. Una de las bondades del sistema es que debera especificar
quien es el responsable de la estacién de trabajo, del proceso y en qué estado se
encuentra, manteniendo un historial de cémo se ha comportado, que responsable
lo tuvo o aun lo tiene, si lo entregd o no en los tiempos establecidos; como un
mecanismo para asignar responsabilidades, un lugar unico para la consulta de los
tramites como plataforma unica de comunicacién, con lo anterior se deberan tener
las bases para obtener una mejor toma de decisiones y de poder realizar una
reingenieria en el proceso si es que lo requiere.

Los resultados después de aplicar una toma de decisiones correcta, es que
tendremos tramites terminados satisfactoriamente, con el historial de los tramites:
» Se visualizan areas de oportunidad y su comportamiento interno.
* Se mejorara la calidad en el servicio con el trabajo distriblido de forma
equitativa.
o Se tendra la certeza que a todos los tramites se les dara atencion y/o
registro.
¢ Se controlara la seguridad y la informacién.
¢ Se proporcionara una atencion oportuna.
e Se obtendra una mejor imagen de las areas involucradas y el Gobierno
Federal hacia los permisionarios
¢ Se reduciran tiempos de solucién y consultas de informacion.
» Se disminuira el tiempo que se invierte para dar atencion a los tramites.
» Se repartiran las cargas de trabajo equitativamente.
¢ Se asignara una persona idénea para resolverla la o las tareas.
Esto traera como consecuencia un efecto positivo en la calidad del servicio e
imagen de la Comisién Reguladora de Energia ante las personas que realicen un

tramite.
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2.3.2 Identificar requerimientos del problema.

Existen diferentes tipos de requerimientos

1.
2.

Requerimientos funcionales: Son los que va a realizar el sistema.
Requerimientos no funcionales: Son aquellos de restriccion y los que tienen
que ver con la conexién con otros sistemas.

Requerimientos de dominio: Son aquellos que muestran como hacer las

cosas (ley o metodologia).

A continuacién nos enfocaremos a los requerimientos en nuestro proceso

administrativo de tramites:

Funcionales

Medir el proceso de tramites.
Controlar el proceso de tramites:
Nos apoyaremos en una base de datos relacional y con las tablas o
catdlogos que se explicaran posteriormente nos ayudaran a parametrizar
este proceso en particular, con la opciéon de poder generalizar cualquier
comportamiento de los procesos administrativos.

» Catdlogo de tareas.

» Catalogo responsable.

» Catalogo status, para conocer la situacion del proceso etc.

Toma de decisiones con:
» Cubos de informacién ( Datawarehouse).
» Reportes de informacion reales o vistas con informacion
relevante.
Definir estaciones de trabajo, duracion y el numero de personas
involucradas.
Parametrizacion del proceso especifico y poderlo aplicar a cualquier
proceso en general.

Funcionalidad, usabilidad y flexibilidad en el manejo del sistema.
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No funcionales

L ]

Creacion de tramites a través del sistema de asuntos y resoluciones.
Proceso administrativo en paralelo con el flujo del sistema, es decir la
documentacion viaja en forma fisica, esto afecta el rendimiento del flujo del
sistema lo cual genera retrasos.

Plataforma de aplicacion Windows 2000.

La version de software utilizado es Lotus Domino 5.0.

El manejador de base de datos es SQL Server 2000.

La interfaz de conexién entre el software y la base de datos es la creacion
de ODBC ( Open Data Base Conectivy).

Dominio

Ley de procedimientos administrativos articulo 69b tercer parrafo la cual
enuncia que “por tramite se entiende cualquier solicitud o entrega de
informacion que las personas fisicas o morales del sector privado
hagan ante una dependencia u organismo descentralizado, esto nos
indica que la terminacion de los tramites esta especificado por ley”.

2.3.3 Identificar requerimientos de usuario y del sistema.

2.3.3.1 Requerimientos del usuario.

La creacién del tramite se realizara desde el sistema de asuntos y resoluciones a

través de un documento, algunos valores de importancia son heredados con la

finalidad de evitar la recaptura como son compaiiia, fecha de inicio del proceso,

numero de turno etc.

Después se elige: El tipo de tramite, el lider del tramite, se ejecuta un proceso

para que guarde el tramite en la base de datos continua con otro proceso el cual
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nos agrega en un campo las estaciones de trabajo de las cuales se compone el
tramite asi como las fechas proyectadas para cada tarea y los tiempos de duracién

de cada estacion de trabajo.

El lider de proyecto elige al responsable de cada estacion de trabajo
manualmente, continua el flujo del proceso, en el cual al trasladarse a las
diferentes estaciones de trabajo cada responsable de la tarea en cuestion
completara con una fecha real de terminacion la estacion de trabajo después la
persona que se encuentra en el campo de responsable de la siguiente estacién de
trabajo que aun no esta concluida recibird un aviso via correo electrénico
indicando que tiene una tarea pendiente.

Al terminar todas las estaciones de trabajo se terminard el proceso de tramite y
cambiara el estado a terminado, con lo cual tendremos en un sélo documento
toda la historia de las fechas proyectadas y fechas reales, esto es por si se
requiere conocer cual fue el comportamiento a detalle (tarea por tarea), el
almacenamiento de los tramites nos servira para llevar a cabo una decision
correcta de todo el proceso y el comportamiento de los tramites y las estaciones

de trabajo a través del andlisis.

2.3.3.2 Requerimientos del sistema.

¢ Funcién
Medir y controlar el proceso de tramites.

e Descripcién
Requerimientos del usuario a través de un sistema que lleve el
control de la medicién de un tramite.

Entradas

Elegir tipo de tramite.

Fuente

Area Gas, Juridico, Comisionados y Secretaria ejecutiva.
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e Salidas
Tramite terminado oportunamente
* Destino
Modificar en la base de datos el estatus tramite, agregar las fechas
reales cuando se terminen las tareas en las estaciones de trabajo.
¢ Requerimientos
Tipo de tramite, estaciones de trabajo terminadas en tiempo y forma.
¢ Precondicién
Delegacion de un documento en el sistema de asuntos y
resoluciones para que pueda surgir un tramite.
¢ Poscondicion
Informacion al sistema de asuntos y resoluciones que ha terminado
un tramite.
e Efectos colaterales
En caso de que el sistema de asuntos y resoluciones no tenga la
conclusién de un tramite no se sabra si él numero de turno esta

completo.

Analizando los requerimientos anteriores nos podemos dar cuenta del problema
central y como se tienen que solucionar, asi mismo nos proporciona una visién de

cémo atacarlo de manera objetiva, clara y documentada.

Uno de los principales problemas en la implementacién de los sistemas es la
documentacion, ya que nunca se cuenta con el tiempo suficiente para poder
llevarla a cabo, esto se debe principalmente a las cargas excesivas de trabajo o
simplemente a la falta de cultura para documentar los sistemas.

Esto trae como consecuencia que en la mayoria de los proyectos liberados,
cuando surge un problema y este es grave, es dificil de entender la I6gica de
porqué se desarrolld de esa manera e inclusive conocer que es lo que nos esta

afectando, especificamente en donde se encuentra y como se puede atacar, por lo
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cual en innumerables ocasiones reprogramar el sistema es mas dificil que
desarrollarlo de nuevo, ya sea por la Idgica del programador o que simplemente es
dificil de conceptualizar.

Por lo cual con los requerimientos delimitados del usuario nos ayudara a aterrizar
de manera mas facil y rapida el disefo l6gico del sistema para que cuando se
tengan que realizar cambios ya sea por modificacion en las reglas del negocio o

por cuestiones de operacidn éstos sean de una manera mas rapida y eficiente.

Este sistema se desarrollé por que en la actualidad no se cuenta con una
herramienta que nos ayude a medir y controlar el proceso de tramites; asi como
tomar decisiones correctas del proceso con respecto a aspectos importantes como
son los recursos, terminacién oportuna, después de validar su desempefo y
aplicacién se considerara exportarlo a otros procesos administrativos diferentes
con la finalidad de ahorrar dinero en la organizacion.

En la siguiente figura realizaremos una explicacién grafica de donde se ubica el
sistema para hacer una referencia mas amplia en la siguiente fase que es la de

disefio y poder determinar claramente el impacto.

Mostrando la relacién con los demas sistemas institucionales para comprender un
conocimiento claro de los alcances y limitaciones que debemos de tomar en
cuenta por que se desarrollo con la tecnologia propuesta y por que se considera la

mas viable.
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Oficilia de partes
Recibe la informacion y la captura para asignarle un numero de turno

1!

Sistema de Asuntos y Resoluciones
( Desarrollado en Lutos Notes Version 5.0)
Esta aplicacién es la parte medular de la administracién en la
Comision Reguladora de Energia.

Director General
Recibe el turno y lo delega al Director General Adjunto.

11

s ~
Director General Adjunto

Recibe la delegacion, crea desde el sistema de Asuntos y Resoluciones un
L tramite si el turno lo amerita, ya que no todos los turnos lo generan.

4L

Sistema de Tramites

Aplicacion donde esta enfocado nuestro problema a solucionar

Base de datos de tramites

Figura 2.2 Ubicacion geografica del sistema en Comision Reguladora de
Energia.
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2.4 Diseno

2.4.1 Diseno con UML (Unified Modeling Language)

El lenguaje de Modelado Unificado (UML) es un lenguaje de modelado visual que
se usa para especificar, visualizar, construir y documentar artefactos de un
sistema de software, fue desarrollado su objetivo es simplificar y consolidar las
notaciones de desarrollo orientado a objetos.

Donde las iniciales significan:
1.- Lenguaje
Permite mediante la notacion expresar y comunicar conocimiento.
2.- Unificado
Integra lo mejor de varios autores, notaciones y técnicas.
3.- Modelado
Permite representar de manera abstracta aspectos reales.

Las ventajas de utilizar UML son las siguientes:
* Define una notacion expresiva y consistente.
= Facilita la comunicacién entre diferentes personas.
= Permite detectar omisiones e inconsistencias.
= Es aplicable a sistemas sencillos y complejos.
= Es un estandar en el analisis y disefo.

= Existen diferentes herramientas que generan cédigo a través de UML.

Diagramas de UML.
= Funcionalidad
o Diagrama de casos de uso
= Estructura estatica
o Diagrama de clases
= Comportamiento dinamico

o Diagrama de actividad
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o Diagramas de interaccion
o Diagramas de estado

* Implementacion
o Diagrama de componentes
o Diagrama de distribucién

2.4.1.1 Casos de uso:

Actor

Representa cualquier cosa que interactué con el sistema

Caso de uso
Es una interacion entre un actor y una especificacion del sistema

A continuacion tenemos los diagramas representativos de UML enfocados al

problema en cuestion.

|  CASOSDEUSO

i Tramite \ CTerrnina t?fi )471__
’/F!asponsatlle por

tarea
Lider Proye::to —

Responsable

Para el andlisis de nuestro problema existen dos casos de uso.



2.4.1.2 Diagrama de clases

Muestra las clases que hay en el sistema y las relaciones estaticas (asociacién y
agregacién) entre ellas, en nuestra aplicacion tenemos tres clases relacionadas

(tramite, grupo de tareas y tarea).

I DIAGRAMA DE CLASES ]
Tramite Grupo de tarea Tarea
Tipo de tramite —'-1 - ————:b NE;S;?;; c::a - ) : > ::S?On:smam
Duracidn
Grupo de tarea () Tarea ()

2.4.1.3 Diagrama de estados

Un diagrama de transicion de estado se usa para mostrar la historia de vida de
una clase dada, los eventos que causan una transicion de un estado a otro y las

acciones que resultan de un cambio de estado.

[ DIAGRAMA DE ESTADOS

I

Tramite

Grupo de tarea Tarea

Elige tipo de tramite Tipo de tramite

Grupo de tarea + Responsable
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2.4.1.4 Diagrama de actividades

Los diagramas de actividades son Utiles para la descripcion del comportamiento y
representacion de los procesos en paralelo, se indican con una linea vertical que
separa el diagrama en zonas, cada zona representa una clase persona o
departamento en particular, desde la perspectiva de la implementacién permite
representar que clase es responsable de que actividad, desde el punto de vista del
dominio permite representar que persona o departamento es responsable de que

actividad.

| DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

O — L S

ermino grupo de tarea
para el tramite

Tarmino tarea dal
grupo
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2.4.1.5 Diagrama de secuencia

Un diagrama de secuencia muestra interacciones de objetos ordenados en tiempo

y la interdependencia de los mismos.

DIAGRAMA DE SECUENCIA

——

Lider Proyecto

Termina tarea

Tramite Tarea

T ! 1
i i :
4 r
i 1
l| 1
! Tipo de tramite !
' 1
: Asigna tarea i
H 1
-

i |
i !
i i
! 1
1 1
1 1
! 1
! |

]

| ¥ i
.' i !
i

'. | ;
1 } |
1 ' i
I E 1
1 i i
i i |
: l -
1 4

! R ik
1 ] i
: ] ]

Jr W Vv

Responsable _J

No termina tarea

‘ Termina tramite

Nota: El desarrollo del sistema es procedural no es orientado a objetos, el analisis

con UML se hace con la finalidad de proporcionar las bases para poder

desarrollarlo con objetos.
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2.4.2 Diagrama entidad-relacién de la base de datos.

Catéalogo de tareas
Muestra las tareas con sus propiedades especificas como son:
* Duracién.
* Orden.
» Descripcién.
» El grupo al que cada tarea pertenece.

= Elrol que se le asigna.

CATALOGO_TAREAS
@ |caTaLoGo_TAREAS Id -
GRUPO_TAREAS_Id
CATALOGO_TRAMITES_Id I
il |CATALOGO_TAREAS_Orden
CATALOGO_TAREAS_Duracion
CATALOGO_TAREAS_Descripcion
CATALOGO_ROLES_ID ~|

Grupo de tareas
Agrupa las tareas para identificar que la asignacién sea mas rapida y efectiva, la
tarea principal es la de agruparlas en bloques en donde:
Recepcion de la informacién tiene las siguientes tareas asignadas
= Oficialia de partes.
= DGGN.
* DGAG.
Esta es la finalidad principal de esta tabla.

GRUPD_TAREAS
_j‘_‘ GRUPO_TAREAS_Id

GRUPO_TAREAS_Descripcion
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Catalogo de roles

Guarda los roles de las personas involucradas en la tarea la descripcion de los
roles es:

= OP.

= DGGN.

= DGAG.

*= JURIDICO.

» COMISIONADO etc.

CATALDGO_ROLES
:?1 CATALOGO_ROLES_Id

CATALOGO_ROLES_Descripcion

Tareas

En esta tabla se tiene la informacién detallada del comportamiento de la tarea con
respecto a la fecha de inicio, término, duracién, empleado mail el cual nos auxilia
para el envio de correos de las tareas pendientes y almacena a que tipo de tramite

pertenece.

TAREAS
TAREAS_Id
CATALOGO_TAREAS_Id
| TRAMITES_Id
TAREAS_Fecha_Proy
TAREAS_Fecha_Real
TAREAS_Duracion
TAREAS_Empleada_Mail
TAREAS_Empleado_Num

|

i B S A
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Tramites

En esta tabla tenemos la informacion detallada del tramite el campo notes doc nos
guarda el identificador universal del documento que se creo en el sistema de
tramites el cual esta desarrollado en lotus notes, esto es con la finalidad de que
exista solo un documento por tramite, contamos con informacién del numero de
turno heredada del sistema de asuntos y resoluciones (Numero de expediente,
nombre compania, numero de turno, descripcion y observaciones), el estado de
cada tramite el cual sélo lo puede modificar al lider de proyecto .

|

TRAMITES_Id
CATALOGO_TRAMITES_Id
TRAMITES_Notes_Doc
TRAMITES_MNum_Exp
TRAMITES_Nom_Cia
TRAMITES_Num_Turno
TRAMITES_Descripcion
TRAMITES_Observaciones
TRAMITES_Status
TRAMITES_Lider

I

Catalogo de status

La finalidad de esta tabla es la de poder conocer el status actual que tiene el
tramite o escoger alguno que este en el catdlogo y poder agregar mas en caso de
que surgan nuevos status o las reglas del negocio lleguen a cambiar por cualquier

circunstancia.

CATALOGO_STATUS
@] caTaLoGo_sTATUS_Id
CATALOGO_STATUS_Des
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Catalogo de tramites

Almacena la informacién especifica de un tramite:
* Descripcién corta Ejemplo: E
* Descripcidn larga Ejemplo: Requerimiento de la informacidn
= El campo tipo de dias nos especifica si los dias son naturales o laborales
= Oficio OP nos indica si genera oficio para oficialia de partes este tramite en

particular es del tipo booleano

CATALOGO_TRAMITES

F | CATALOGO_TRAMITES_Id
CATALOGO_TRAMITES_Descripcion_Corta
CATALOGO_TRAMITES_Descripcion_Larga
CATALOGO_TRAMITES_TIPO_DIAS
CATALOGO_TRAMITES_Oficio_OP

Tareas

Nos muestra informacion de cémo se comporté el documento en lo que respecta a
como viaja fisicamente, debemos de tomar en cuenta que esto nada mas es para
ciertas tareas lo cual en nuestro sistema no es medible, simplemente es

informativo para las areas que lo requieren.

TAREAS_DOC
@[ TareEAs_poc_id
CATALOGO_TAREAS_Id
TRAMITES_Id
TAREAS_DOC_Fecha_Re
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GRUPD_TAREAS

§ | GRUPO_TAREAS _Id
GRUPO_TAREAS_Descripcion

A continuacion mostramos la relacion de todas las tablas.

TAREAS

TAREAS_Id
CATALOGO_TAREAS_1d
| TRAMITES_Id

‘| TAREAS_Fecha_Proy
TAREAS_Fecha_Real

CATALOGO_TAREAS

@ |caTALOGO _TAREAS Id
GRUPO_TAREAS_Id
CATALOGO_TRAMITES_Id
CATALOGO_TAREAS_Orden
CATALOGO_TAREAS_Duracion
CATALOGO_TAREAS_Descripcion

TAREAS_Duration
TAREAS_Empleado_Mail
TAREAS_Empleado_Num

TAREAS_DOC

| @|TAREAS DOC_1d
| CATALOGO_TAREAS_Id
| |TRAMITES 1d

| |TAREAS DOC_Fecha Re

§i

:

CATALOGO_ROLES_ID :_|

CATALOGO_ROLES

B | CATALOGO_ROLES_Id
CATALOGO_ROLES_Descripcion

CATALODGO_RESPONSABLE

@[ CATALOGO_RESPONSABLE _Id
CATALOGO_ROLES_Id

CATALOGO_RESPONSABLE_Empleado_Num

TRAMITES_Id
CATALOGO_TRAMITES_Id
TRAMITES_Notes_Doc
TRAMITES_Num_Exp
TRAMITES _Mom_Cia
TRAMITES _Num_Turno
TRAMITES_Descripcion
TRAMITES_Cbservaciones
TRAMITES Status

|| TRAMITES Lider

] I A

 CATALOGO_STATUS
R CATALOGO_STATUS_Id
CATALOGO _STATUS_De<

CATALOGO_TRAMITES

"¢ |cataloco_TRAMITES_Id

A | CATALOGO _TRAMITES_Descripcion_Corta
CATALOGO_TRAMITES_Descripcion_Larga
CATALOGO_TRAMITES_TIPO_DIAS
CATALOGO_TRAMITES_Oficio_OP

Figura 2.3 Modelo entidad_relacion del sistema de tramites



2.5 Desarrollo del sistema de medicion y control del proceso.

Para iniciar esta fase ya contamos con el andlisis detallado y la puntualizacion del
problema asi como el modelo entidad-relacién representado en una base de
datos, la cual ya se explicé a detalle anteriormente, lo que implica solamente es
dar funcionalidad e interrrelaciéon a todos los aspectos antes mencionados; la
herramienta que se utilizo para el desarrollo es Lotus Notes version 5.0, para
aprovechar toda la infraestructura en la Comision Reguladora de Energia, ya que
es el correo institucional para poder utilizar las bondades de esta herramienta para
los flujos de trabajo ya que todas las personas involucradas en el proceso cuentan
con correo electronico, utilizamos SQL Server como manejador de base de datos
ya que es institucional, es la herramienta adecuada para la operabilidad y

funcionalidad del sistema.

Es importante mencionar que lotus notes maneja base de datos documentales
compuestas de formularios, que generan documentos que pueden ser filtrados y
accesados por medio de vistas, es diferente el concepto de manejar documentos
que tuplas o registros, su base de datos nativa es db2 pero debido al costo y que
ya contamos con SQL Server lo utilizaremos como manejador de base de datos,
el cual nos apoyara con la potencia de una base relacional para guardar los datos
y explotarlos de manera mas eficiente y rapida, SQL Server también nos servira
como plataforma para la toma de decisiones con la informacién que se almacene
para poder disenar el Datawarehouse para poder mostrar la informacién de

manera agil y dinamica por medio de las dimensiones.

El Datawarehose se desarrollara en una herramienta llamada arthus que no es
muy cara con respecto a otras existentes en el mercado pero que es muy practica

para el manejo de cubos de informacion.

El sistema de tramites es creado a través del sistema de Asuntos y Resoluciones
a continuacion les mostraremos la pantalla principal, para conocer de donde se

generan los tramites.
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En la siguiente imagen se encuentra la vista por nimero de turno con la recepcién
y delegacion de los mismos, es en donde se crean los tramites los cuales se

ejemplificaran mas adelante en la siguiente imagen.
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Al abrir el documento de delegacién aparecera el botdn para crear el tramite, es en

donde se crea nuestro proceso de tramites.

Mo Tdcen Ve Cow Mcorws Wk 1 2 P e o ]

ua-rﬁmus A!ta £EF Fo 1r.l awsii

‘f} Womibre de ka parsona que delega: Francisco Valdes
)

infermacién del documenta

Misin. de narms: 022003

Compaiia temitente: Secaatmia Da Energia

Enlace al decumants:

Descripciém del docomante:  (afich copla 110°DL 3078 190 DL 3051, anlg. Ing. Alejandis Loper Ganzaler. SG)
Ewvia para su publicacion an of DOF, la RES 2712002 per la que se duclara la
terminaciin por caducidad del peimbso de cogeneraciin EW61C0G S aargada
a Advanced Cogen de fecha 27112002, y 1espuesta a les comentarion (especis
del PROY-MOM 003 SECRE 2002 publicado sn ol DOF «l 13107001 da lacha
D22 T002. ambes mwmciitos por ol Secrstaile Ejacuthvo de la CRE

Delegada a Maima Aguilar CRE
Requiers lecha lmite pora C % @ N0
alender:
e
Irvracclenss: Para i comschmbento. Giaclas

~-.um

2.5.1 Pantallas principales del sistema de tramites

En la pantalla principal se muestran los filtros de los tramites ya sea por:
* Todos los documentos
= Porturno
= Por responsable.

Se tiene acceso de manera directa y rapida para encontrar un documento y ver la

informacion importante que éste contiene.



10N REGULADORA DE ENERGIA

TRAMITES TRAMITES

Todos
Turno
Responsable

Con un sdlo click podemos accesar a la informacién, los filtros se realizan
automaticamente ya que las vistas estan creadas con la finalidad de filtrar la
informacién como sea requerida o solicitada por el usuario, una observacion
importante es que cuando se ingresa al sistema no existe una vista
predeterminada, para evitar tiempos de respuesta altos y accesos a informacion

no requerida o solicitada, nos muestra todas las opciones y el usuario elige sélo la

informacion que quiere consultar.

TRAMITES

Todos
Turno
Responsable
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Vista de todos los documentos, los cuales estan ordenados por nimero de turno, y

nos muestran informacion adicional de la compania y el estatus del documento.

Archivo _Edicién Yer - Crear  Acconet 7

a@-m‘nas 2B LF 1 aa..¢ Gow o @

Todos
Tumo

m:oannmm&ne -zﬁlmm

Responsable

'\]5 Trarnites - Todos Xl = ilﬁ Eote bl i il i 'i‘:i:- jhoia

Tume  Compaliia Estabas
T Fumeca £ hes el lokews 5 & e CV )
O/ 492000 Pemes Gas ¥ Peboguimecs Bascs =
OASNZNE  Femes G y Paboguimes Bacs *
werees e y ifrar & fl e x
0/1552/2003  Secretaia De Erengla o
O/1BA2003  Temnal de NG de Mlovws 5 de AL de (V. 3
O/VSEE2000  Tgen Aaews, 54 deCV o
ONGE2000  BrboSA deCV *
095772003 Bebo SA DeCY x
ONSSE2003  Pemes G ¥ Peboguime s Baaca .
OASE0200  Consorcas Memfas. SA deCV *®
DASE12003  HATEASMEX Sa deCW x
ONS%22003  Tasadge SA deCV x
OASL200  Temsdigs 54 deCV *
UASELND g Bl Poesn, 5. 13
01552000 Ingeno Queseria SA de TV 4
ON%EMT  Secoelaria De Energia b
OASERAN0  Csoba Industsed, S, de LV v
Zacaecas SA daLYV W
0AST007  Compafea indaring daxcama 5.4 DeCY a0
msmm Bose SA QLU -

ﬁﬂuﬂntm.-m

=
i Oea W

ffmm LT

Vista ordenada por turno, ordena consecutivamenteel afno en el cual se generé el

documento, nos muestra la informacion de la compaiiia y el estatus.

mmwmmr

Tados

Tuma
Hesponsable

DELS N g A ET Lo 'z-.f .ha.‘.. A

& Toamites - Tuma %

Seend

s Compaiia

Trarwiila [ arsge hen & A, o LW

Trgen M 54 ce LV
MECOE RESOUACES SA deCV

Ingenio La Prowdencia S A DeCV
Bk SA de (v
BASF Mewcar, 54 deCV

Compafiia haanma e Lon Mock, 5 & de V.
Compahis Corveces de Zacaleca S A de OV
Pemes Gas y Prncguireca flauce

ISPAT Muscare. 54 de OV
Temmnal de LNG de Abamen § de AL e CV
Secwtaia Ue fremgis

Secretaris De Erenges

FPemn G y Priscguineca B e
ta\n-uollsﬁal §A delY
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Vista ordenada por responsable nos muesira la compafia y el estatus del
documento para conocer de manera rapida quién es el responsable y si el

documento ya esta terminado o se encuentra pendiente.

o rr'r-s *I-J‘ow §

& Tramites - Reszoniatle

Todos i Tume _Compafin
Turmo | S
Respoasnbla OS50 Ingarss hueserla. S A de TV

OS50 Compafis Indutral Anucsa S A De CV.
= LUIS GERARDD I»EWDEZ

O/VSEA2003  Ingerso £ Fobes, § A
0156672000 Secetais De Enegia
OASATIE  Chschairduin 54 seCV
Compafiia C de Zacstecas SA de (V.
0A5H2003  Bose SA deCV.
0AST22000  Paulon Mescana, 5.4 de CV.
0ASTA2000  BASF Mewcara, $A4 de OV
QAT ingere La Povsdencie. 5.4 De CV.
OISR/ tsmﬁ-n.em:mam Wocha, 5.4 de CV.

]
Lbe]

DS Fem G
DISIR000 Gmnauml):smt‘m
2 Fomen fiasy
OASIVZ000  Tiarsbds Compeche, S4 de LV
T ISMAEL AOSAS
OASTVN0D  MECOMRESOUACES, SA deCY
QNS00I FSPAT Mescarna. SA de V.
sy bave O oo o NUAFE. : B

M.JAEEBBEIG.JQ_JMWMMW T
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Formulario en el cual se capturan los datos, los cuales explicaremos
especificamente y detalladamente en las siguientes imagenes, desglosaremos las
funciones y accion de cada campo, explicaremos las funciones de cada botén, su
interrelacion con la base de datos y la accién que se ejecuta al momento de
asociarlo con el evento click. Con la finalidad de mostrar la operabilidad vy
funcionamiento del sistema se muestra el documento vacio para que se vea de
manera rapida todo lo que lo conforma y brindar un panorama rapido y eficaz de

sus componentes, las explicaciones especificas se encuentran adelante.
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Sistema de Control de Tramites

Agrega Tareas Fisico I

Agrega_Fema l

Documento Fisico

Descripcion |~

 FechaRedl

Creado por Luis Gerardo Hernandez/CRE el 21/08/2003 a las 07:38:55 p.m.

2.5.2 Funcionalidad de los campos:

Campo

Descripcion

Turno

Numero de turno el cual es generado por la recepcion de un
documento en el sistema de Asuntos y Resoluciones, primero
se genera la recepcién del turno, después se delega, este
campo es heredado del sistema de Asuntos y Resoluciones al
sistema de tramites, esto es con la finalidad de evitar la
recaptura y tener la informacién concentrada en una sola base
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Campo

Descripcion

de datos y con ello cumplimos con la integridad de los datos.

Compaiiia

Nombre de la compaiiia por medio de la cual se gener6 el
nimero de turno, este campo también es heredado del

sistema de Asuntos y Resoluciones.

Descripcion

Una pequeia informacién de lo referente al turno para conocer
de manera rapida cual es el motivo de su generacién, este
campo es heredado del sistema de Asuntos y Resoluciones.

Lider de proyecto

Es la persona responsable del trdmite la cual tiene diferentes
funciones ya que es la que puede dar por terminado un tramite
y es la Unica que asigna responsable a todas las estaciones
de trabajo.

Estatus tramite

Tiene dos estados los cuales son terminado o vigente, también
se encuentra estandarizado en un catalogo por si se agregan
mas estatus al documento, esto es en caso de que llegaran a

modificarse las reglas del negocio.

Documentos

anexos

En este campo se agregan archivos con informacién referente
al turno o de los oficios que se generen derivados del turno en

cuestion.

59




Campo

Descripcién

Observaciones

Campo de informacién que describe modificaciones, alcances
para el tipo de tramite que se este atendiendo en ese

momento.

Dias de plazo de
tramite

Son los dias que tenemos antes de que termine el plazo, si el
numero que aparece es negativo entonces nos informa que el
tramite ya se encuentra vencido y si es positivo nos indica que
estamos a tiempo de terminarlo en el tiempo establecido claro
que esto tiene una relaciéon estrecha con las tareas
subsecuentes.

Estatus tramite
turno

Nos indica si el tramite esta terminado o aln continta

inconcluso .

Tipo de tramite

En este campo se guarda que tipo de tramite se esta
manejando, los cuales fueron descritos con anteriormente y de

manera especifica.
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Bistema de Control de Tramites

Turno
Compaiiia
Descripcion
Lider Proyecto |
Status Tramite e |
Documentos Anexos " 4
Observaciones T
Dias de plazo tramite
Status Tramite Turno S |
Tipo de Tramite |
2.5.3 Funcionalidad de los botones:
Boton Descripcion
Agregar tareas Después de elegir el tipo de tramite este botén se hace visible
y nos permite al ejecutar el click agregar las tareas
involucradas en el proceso, la fecha proyectada de cada tarea
y su duracion, guarda los campos del documento en la base
de datos de tramites y el botén ya no se muestra después de
ejecutar su accion.
Agregar Solo el lider de proyecto puede asignar el responsable de las

responsable

tareas y guardar en la base de datos de tramites la
informacién del responsable y la tarea cuando todas las tareas

tienen asignado un responsable el botdn se oculta.

Tarea terminada

Al terminar la estacién de trabajo agrega la fecha real en la
misma, ejecuta el proceso de guardar en la base de datos del

trdmite y envia un correo al siguiente responsable para que
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Botén Descripcion

este informado de que tiene pendiente una tarea del tramite.
Después de que todas las tareas han sido teminadas el
estatus del trdmite cambia a terminado y el botdén se oculta.
Una observacion importante es que después de cambiar el
estatus del documento a terminado ya no se puede modificar
ningin dato del documento esto es por cuestiones de
seguridad y evitar que se cambien las fechas de terminacién
de las estaciones de trabajo.

Existen documentos que viajan fisicamente y es vital para los usuarios conocer su
comportamiento con la finalidad de controlar y tener datos informativos; es
importante aclarar que no afectan en el proceso de medicién solo es necesario
para las dreas en la Comision Reguladora de Energia tener estas fechas para
realizar un andlisis de la documentacién del tramite y conocer cual es el

comportamiento.

Agrega Tareas Fisico |

Agrega Fecha

Dentro del documento se tiene que persona lo creo, la fecha y la hora con la

finalidad de tener un control de los documentos existentes.
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Creado por Luis Gerardo Hernandez/CRE el 21/08/2003 a las 07:38:56 p.m.

A continuacién mostraremos un documento de tramite con informacién completa.

El botén que aparece para desahogar turno es con la finalidad de que el sistema

de tramites se conecte con el de Asuntos y Resoluciones y desahoge el turno para

evitar pérdida de tiempo en abrir el sistema de Asuntos y Resoluciones buscar el

turno y desahogarlo.

de Tramites

Turno 0/2366/2003

Compaiiia Comision Reguladora De Energia

Descripcion (oficio DGA/246/2003.) En referencia a la Relacion de Observaciones y Ac
Promovidas, anexa al oficio OASF-0438/2003 turnado a la CRE por la Auditoria
Superior de la Federacion, envia copia de los oficios y de la documentacién qu
Secretaria Ejecutiva de la CRE envid a aquella instancia fiscalizadora con fech
09/06/2003, como respuesta y compromiso a las observaciones 51,7.1,81,¢
1041,11.1,12.1,13.1,14.1,16.1 ¥ 18.1, hechas por la Auditoria Superior de la
Federacion a través de la Auditoria 01-18C00-2-420

Lider Proyecto LUIS GERARDO HERNANDEZ

Status Tramite En proceso

Documentos Anexos

Observaciones

Dias de plazo tramite 12

Status Tramite Turno

Tipo de Tramite

REQUERIMIENTO DE INFORMACION DE LAS COMUNICACIONES E1

‘-:I.

& ci2a i 1 - T ) T Frmm Lo

epcidn por OP 12/06/2003 0 LUIS GERARDO HERNANDEZ
DGGN envia a DGAG 12/06/2003 1 LUIS GERARDO HERNANDEZ
DGAG 13/06/2003 1 LUIS GERARDO HERNANDEZ
Evaluacién de la Informacién 16/06/2003 1 LUIS GERARDO HERNANDEZ
Elabora Oficio 17/06/2003 1 HORACIO COLINA
Revision DGAG 18/06/2003 1 ISMAEL ROSAS
Revision Jundico 19/06/2003 2 LUIS GERARDO HERNANDEZ
Revision DGGN 23/06/2003 1 HORACIO COLINA
Correccion y Rubrica de DGGN y DGAJ 24/06/2003 1 ISMAEL ROSAS
Firma del SE 25/06/72003 1 LUIS GERARDO HERNANDEZ
Documento Fisico

Descripcion . [ FechaReal

Recepcion pot OP
DGAG

Elabora Dhicio
Revision Juridico
Revision DGGN

13/06/2003

Creado por Luis Gerardo Hernandez/CRE el 13/06/2003 a las 11:09:51 a.m.




2.6 Implementacion y pruebas de ajuste.

La implementacion es una fase de la liberacién del sistema generalmente es la

representacion de algo que ya se analizd, estructuré y desarrollé con el usuario

final, simplemente es darle formalidad a la terminacién del proyecto.

1.

Normalmente se realiza enviando un correo a todas las personas que esten
involucradas en el proceso tanto operativos como a las personas
encargadas de tomar decisiones, para que ratifiquen el desempefo y
conceptualizacién del proyecto a liberar, esto es en sala acondicionada
como laboratorio para realizar la presentacién visual, de operabilidad y
funcionalidad del sistema con informacién real esto aunado a lo anterior de
evaluar los tiempos de respuesta de la operacion.

En caso de que hubiera que realizar algtin cambio se compromenten fechas
de terminacién, que normalmente son cambios minimos ya que
anteriormente con el usuario final se han realizado pruebas para después
convocar de nuevo a todas las personas, se pone en operacion y se
monitorea hasta que el usuario quede satisfecho de la operabilidad y
fucionamiento del sistema con lo cual se concluye con el visto bueno de
todas las personas involucradas quedando liberado el proyecto.

La capacitacion del sistema de medicion y control a las diferentes areas
involucradas en el proceso de tramites se realizé de manera muy sencilla
ya que el sistema consta solo de una pantalla en donde se lleva a cabo
toda la funcionalidad, solamente lo que requiere el usuario es ejecutar un
click para dar por terminada la estacion de trabajo y enviar avisos por medio
del correo de las tareas pendientes, guardar en la base de datos, cambiar
estado del tramite se ejecutan internamente lo cual es transparente para el
usuario y la integridad de la informacién es mantenida ya que en un sistema
mientras el usuario no intervenga en los procesos fundamentales se tiene

menos probabilidad de errores por descuido humano.
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES UTILIZANDO CUBOS DE
INFORMACION Y REPORTES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO.

Es importante tomar en cuenta que en el capitulo anterior se explicé
detalladamente cual es el funcionamiento interno del sistema de medicion y
control, como esta sustentado en una base de datos relacional. Tomando en
cuenta que la operacion del sistema estara soportada por dicha base de datos y
como apoyo para la toma de decisiones utilizaremos un modelo dimensional por lo
que se define claramente la funcionalidad de cada modelo por separado y
utilizando los puntos importantes de cada uno de ellos en los cuales en el primero
utilizaremos la potencia de la base de datos relacional para permitir la integridad
de los datos que se obtienen a través de la captura y en el segundo a traves de los
procesos propios del modelo dimensional y con la exportacién de la informacion
realizaremos en otra base de datos la toma de decisiones sin la necesidad de
afectar el rendimiento de la base de datos relacional, ya que en la forma
tradicional de los sistemas cliente-servidor se manejaban a través de reportes
predefinidos los cuales de ejecutaban en linea sobre la base de datos, que
afectaban al usuario con tiempo de respuesta altos y al sistema en la operacion y
bloqueo de registros, la solucién a este tipo de conflictos es utilizar cada modelo
solamente para lo que es Util; es por eso que para la operacion se ultiliza el
modelo relacional y para la toma de decisiones el dimensional con la finalidad de
proporcionar herramientas de calidad.



3.1 Elementos fundamentales de un Datawarehouse para los métodos y la

toma de decisiones.

3.1.1 Definicion de Datawarehouse

DataWareHouse es un deposito de informacion, donde se almacenan datos
estratégicos, tacticos y operativos, esta orientado a resolver las necesidades e
intuiciones del usuario final con el objeto de obtener informacién estratégica y

tactica.

Las bases de datos multidimensionales consolidan y calculan los datos para
proveer diferentes vistas de la informacién. Lo unico que limita el nimero de vistas
es la estructura de la base de datos, la cudl define todos los elementos de la

misma y cémo estan interrelacionados.

Con una base de datos multidimensional, los usuarios pueden realizar cambios en
los datos para ver la informacion desde un punto de vista diferente: realizar
drill_downs (es la accién de desglosar una métrica en sus diferentes dimensiones)
para ver la informacién con mayor detalle o realizar drill_ups (es la accion de
colapsar un indicador que ha sido desglosado por una dimensién) para ver la
informacién en forma generalizada.

Una base de datos multidimensional soporta multiples vistas de datos establecidos
por los usuarios los cuales por diferentes circunstancias necesitan analizar las

relaciones entre las categorias de datos para la toma de decisiones correcta.

Entre las operaciones que una base de datos multidimensional debe de realizar

estan:

» Operaciones sin restriccion de tipo cross-dimensional.
* Manipulacién intuitiva de datos.

66



= Flexibilidad en reporteo.

= Dimensiones y niveles de consolidacion sin limite.

El DataWareHouse surge como respuesta a la problematica de extraer
informacion sintética a partir de datos atémicos en la base de datos de produccion
los beneficios obtenidos por la utilizacion de este tipo de procesos es que se
basan en el acceso interactivo e inmediato a informacidn estratégica de un area de

negocios.

3.1.2 Modelado Dimensional

En algunos aspectos, el modelado dimensional es mas simple, expresivo y facil de
entender que el modelado entidad-relacion. Es una técnica para la
conceptualizacién y visualizacion de modelos de datos como un conjunto de
medidas que son descritas por aspectos comunes de los negocios. Es
esencialmente Util para la sumarizacion, reorganizacion de los datos y presentar

vistas para proporcionar anélisis.

Las ventajas de utilizar un disefio dimensional en la toma de decisiones es por que
los datos son optimizados para su explotacion y apoyan de una forma natural las
consultas y la navegacioén del usuario. Las aplicaciones dimensionales ofrecen una
visién global de un proceso de negocios o dreas departamentales, con andlisis
mas poderosos y reporteo con la navegacion de contexto dimensional, técnicas
“Drill Through” y multiples vistas. Esta herramienta se utiliza para cubrir a la
organizacion completa, permitiendo el desarrollo de aplicaciones estratégicas

orientadas a medicién de indicadores claves de desempefio .
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3.1.3 Beneficios del Modelado Dimensional

El modelado dimensional tiene un numero importante de ventajas sobre el modelo

entidad relacional:

1.- Es una arquitectura estandar y predecible.

2.- La arquitectura predecible de un esquema estrella soporta cambios
inesperados en la conducta del usuario.

3.- Es facilmente extendible para integrar nuevos elementos de datos inesperados
y nuevas decisiones de diseno.

4.- El modelado entidad-relacién no modela realmente un negocio, simplemente
modela las microrelaciones entre los elementos de datos. El modelado
entidad_relacién no tiene “reglas de negocios” tiene “reglas de datos”. La
variabilidad natural de la estructura de un modelo entidad relacién significa
que cada DataWareHouse necesita consultas SQL (Lenguaje de Consultas
Estructuradas) personalizadas y optimizadas. También significa que cada
esquema es muy vulnerable a cambios en los patrones de consulta de los
usuarios, debido a que tales esquemas son asimétricos.

Sin embargo, los modelos entidad-relacién también tienen cabida en el disefio de

un DataWarehouse:

Primero, el modelo entidad relacién deberia ser usado en todas las aplicaciones
transaccionales (OLTP - On Line Transaction Processing) basadas en tecnologia
relacional. Esta es la mejor forma de lograr el desempefio mas alto
transaccionalmente hablando y la integridad de datos mas alta.

Segundo, el modelo entidad-relacion puede utilizarse eficientemente en la limpieza

de datos provenientes de los sistemas fuente.
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Sin embargo, antes de que los datos sean empaquetados al formato de consulta
final, deben ser cargados a un modelo dimensional. El modelo dimensional es la
unica técnica viable para lograr tanto el entendimiento del usuario como el alto
desempefo en consultas para enfrentar los siempre cambiantes cuestionamientos

del usuario.

3.1.4 Elementos del Modelado Dimensional

Los elementos son:

Dimensiones

Las dimensiones representan los componentes claves de un plan de negocios y
comunmente se relacionan con las funciones departamentales. Dimensiones
tipicas son: Tiempo, Cuentas, Centros de Costo, Versiones, Escenarios y
generalmente son estéticas, es decir, raramente cambian en la aplicacion.

Miembros

Los miembros son componentes individuales de una dimensién. Por ejemplo,
Enero, Febrero, Marzo... pueden ser miembros de la dimension tiempo. Cada
miembro tiene un nombre Unico. Una dimension puede contener un numero
ilimitado de miembros. Se puede almacenar los datos asociados con un miembro
o calcular dinamicamente los datos cuando los usuarios realicen una consulta a la

base de datos.

Una dimensién representa el nivel mas alto de consolidacién en la estructura de la

base de datos y orienta a los miembros para indicar los niveles de consolidacion.
Algunas dimensiones consisten de pocos miembros, mientras que otras pueden

tener cientos o miles de miembros no se limita el nimero de miembros dentro de

una dimension y permite anadir tantos como se necesiten.
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El modelado dimensional permite representar los datos del problema en términos
de dimensiones, por ejemplo si se trata de ventas de productos en diferentes
zonas, una dimension del problema son las zonas de los productos y la otra el
tiempo, de esta manera las consultas de andlisis de datos de una dimensién en

funcion de la otra se realizan de forma inmediata.

3.2 Andlisis de la estructura de la base de datos para la elaboracion de las
tablas de hechos y las dimensiones para el desarrollo de los meta-datos y el

desarrollo del Datawarehouse.

El diagrama del funcionamiento y la explicacién del proceso de forma generalizada
de los metadatos que son componentes importantes en el Datawarehouse es el
diccionario de datos el cual describe los datos almacenados con el objetivo de

facilitar el acceso a la informacion.

Cubos de datos Usuarios
mutidimensionales

Sistema de
medicion y
control
(Sistema
operacional)

X
X
X
X

Figura 3.1 Elementos del Metadata

70



Bases de datos fuentes
Consisten en bases de datos de produccién asi como en los histéricos de dichas
bases de datos las cuales pueden estar implementadas en diferentes tipos de
sistemas e inclusive en diferentes tipos de archivos los cuales se integran para
formar el Datawarehouse.

GRUPO. TAREAS TAREAS
@|GrRUPO_TAREAS 1d | 9| TAREAS Id
GRUPO_TAREAS _Descripcion | |CATALOGO_TAREAS_Id
- - | ramrTES 1d
TAREAS_Fecha_Pray :
ol | TAREAS_Fecha_Real TAREAS_DOC
5 | TAREAS _Duracion | ®[TAREAS_DOC_Id
{ T rmms"fm*ado Mail | |CATALOGO_TAREAS Id
r r — ¥ T TRAMITES_Id
|| | CATALOGO_TAREAS | | TAREAS_Empleado_Num A -
‘ 0 : e | TAREAS_DOC_Fecha_Re
| [Fg]cataloco_tareas_1d x | _DOC_Fecha |
| i J =l |
| ] _l : ; .
L | CATALOGO_TAREAS _Orden po——__ Tgm = |
| |cATALOGO_TAREAS Duracion B
|| CATALOGO_TAREAS_Descripcion =3 i “”“IM' -
|| CATALOGO_ROLES_ID = : 'P‘”"[TES:M_EXP
4 || TRAMITES Nom_Cia
. || TRAMITES Num_Turno
CATALOGO_ROLES | | TRAMITES Descripcion
@] caTALOGO_ROLES_Id f | TRAMITES _Observaciones
CATALOGO_ROLES_Descripcion | TRAMITES Status
! | TRAMITES Lider
, | |caraLoso_status
f ! El CATALOGO_STATUS _Id

CATALOGO_STATUS_Des

CATALOGD_RESPONSABLE
§ | CATALOGO_RESPONSABLE _Id
| |caTALOGO_ROLES Id

| |CATALOGO_RESPONSABLE_Empleado_Num

CATALOGO_TRAMITES

| CATALOGO_TRAMITES 1d
CATALOGO_TRAMITES_Descripcion_Corta
CATALOGO_TRAMITES _Descripcion_Larga
CATALOGO_TRAMITES_TIPO_DIAS
|| CATALOGO_TRAMITES_Oficio_OF

Figura 3.2 Modelo Entidad-Relacion base de datos fuente.

71



En este caso nada mas existe una estructura de la base de datos de produccién
en la cual la explicacion de las relaciones, la utilidad y la funcién de las tablas se
llevo a cabo en el capitulo anterior simplemente se muestra como fuente del
Datawarehouse ya que es la parte primordial del sistema de medicion y control el

cudl se encuentra en produccién.

Una dimensién principal la cual es fundamental para cualquier Datawarehouse es

la del tiempo:

Dimension Tiempo

Tiempo_llave
Dia_semana
Mes
Trimestre
Ano

Los propiedades de la dimensién tiempo se ocupan de acuerdo a las necesidades
y requerimientos de las personas, es decir, ciertos usuarios tienen la necesidad de
ver la informacion diaria, semanal o mensual por cuestiones particulares de cémo
se manejan las reglas del negocio, otros tendran la necesidad de comparar
semestralmente o anualmente, esto depende también del volimen de datos que
se manejen, lo anterior se considera de suma importancia para que en la

migracion se contemplen este tipo de factores.

La explicacion de las tablas principales que se ocupan para la migracién de los
datos, donde se basa el Datawarehouse, las cuales son las tablas de hechos y
dimensiones, se lleva a cabo mediante un diccionario de datos el cual define cada
elemento del negocio en base a las tablas y campos fisicos las cuales se

explicaran de manera detallada a continuacion.
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Tabla de tramites.

Dimensiones tabla tramites

TRAMITES_Id
CATALOGO_TRAMITES _Id
| TRAMITES_Notes_Doc
TRAMITES_Num_Exp
TRAMITES_Nom_Cia
TRAMITES_Num_Turno

| TRAMITES_Descripcion
TRAMITES_Observaciones
TRAMITES_Status

[<o|

EER

Numero expediente
Nombre compafia
Numero de turno
Status

Lider de proyexto

Tramite

TRAMITES_Lider
Tabla de tareas. Dimensiones tabla tareas
Fecha proyectada
TAREAS Fecha real
@ | TAREAS_Id B
|| cATALOGO_TAREAS Id Duracion
TRAMITES_Id

| TAREAS_Fecha_Proy
TAREAS_Fecha_Real
| | TAREAS_Duracion
TAREAS_Empleado_Mail
|| TAREAS_Empleado_Num

Empleado responsable
Tareas




Una caracteristica importante es que los datos en la base de produccién solo
muestra datos atomicos los cuales son relevantes para el sistema de medicién y
control, suelen ser demasiado finos para la toma de decisiones pero si son
fundamentales para obtener la migracién de la informacién para el Datawarehouse
despues de realizada esta nos muestra informacion sintetizada y fundamental para

ejecutar planes de accion.

Un punto importante para la carga de datos en el Datawarehouse es la carga
sincrénica y no asincrénica esto es con la finalidad de no afectar el perfomace de
las base de datos fuentes.

Despues de realizar la carga completa de los datos procedentes del sistema
operacional se aplica una verificacion con las personas que conocen la
informacién esto es con la finalidad de verificar que los datos esten correctos, la
actualizacién se ejecuta tomando como criterio la fecha de operacion, la
propagacion de los datos, creacion de respaldos por si existiera algun problema se
pueda regresar a la informacién a su estado anterior para evitar errores con la
integridad de los datos esto es a traves de manejo de escenarios con lo cual se
tiene un control de donde estamos situados, los posibles caminos a seguir, la
forma de cémo impacta la informacién e inclusive de cémo regresar al estado

anterior.

3.3 Creacion y explotacion de los cubos de informacion.

En la mayoria de las empresas tienen montafas de datos y estos no son
explotados efectivamente ya que las personas, las cuales su trabajo se basa en la
toma de decisiones normalmente exigen que:

= Se les proporcione la informacion que es relevante.

= Quieren informacién que involucre diferentes puntos de vista con

informacioén cruzada de diferentes areas.

74



Entonces, para que una informaciéon cumpla el objetivo de ofrecer el producto
correcto en el momento correcto, tomado como ejemplo un caso particular de

ventas, se debe monitorear y tener un control exacto.

La finalidad de crear cubos de informacién especificos y requeridos por el usuario
dentro un Datawarehouse es para monitorear, ejecutar planes de accion y/o

realizar la correccion en caso de que existan errores.

A continuacién mostraremos los pasos de como crear los cubos en nuestra

herramienta a utilizar la cual es Arthus:

1.- Crear una base de datos en el servidor con el nombre que se desee referente
al Datawarehouse, crear un ODBC con un usuario de administrador hacia esta
base de datos.

2.- En el menu que a continuacion se muestra:

(5} Accesorios »
= hﬁ:rustftSQlServer »
'@ pante
@ s
» B3 Artus Ejecutivo

> ¥ ¥t Artus Migrador
¥ Artus Exportador

5 (G Wizard de Cubos




Se crea el repositorio con el ODBC que esta direccionado hacia la base de datos,
que se encuentra en produccion.

- ODBC:

Conexion Repositorio

|Notes

Usuario :

Password :

Ixxxxx

Base de Datos : |5|]|_ Seiver

5

3.- Ya que esta creado el cascarén por asi decirlo, de lo que va a formar el

DataWareHouse, en el Arthus Administrador, se crearan los cubos que estan

formados por dimensiones e indicadores.

Tips:

Dentro de los cubos tenemos dos formas de acceder a los indicadores:

# -} Origen de datos
1 Informacion global

111 Indicadores
@ Pl Calendario de migracion
4 =} Seguridad

Dmelrﬁcadaesl Deﬁmﬁndﬂl}u&ml PanodoadeTurpol

— Dimensiones

Etapa_Otorgamiento | Catalogo
Modalidad Catalogo_
Situacion Situacion_

T

Capacidad Autonizada

Renerarinn Prtencial

| CP&_Capacidad_dute| float
MPa Benatacinn Pol finat

Los indicadores se capturan en la columna dimensiones e indicadores después de
la migracion aparecen en la parte de abajo del cubo donde dice indicadores.
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A continuacion se explican los cubos que se utilizaran:

Cubo Estado tramite

Tiempo > (A

A H
A
A

\\

N & N R RG

NN Y

d

_ ]
Tramites %
]

4

Status

La importancia de este cubo es conocer de manera rapida los tramites que estan
terminados o pendientes en un tiempo determinado e inclusive comparar con

diferentes periodos de tiempo.

Cubo por compaiiia

Tiempo L
L F FFEF A,
7z 7 77 F A
[T 777 A4
////
- ////
Compania ////
1)

L/
Lider de provecto

La importancia de este cubo es saber cuales son las companias y quién las esta

atendiendo.
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Cubo responsable

Tiempo E__F HF T
L7 77T A
7T FT T AA
L AN
///,
— A1
Tramites / /
—_— / |/
1)

/

Responsable

El objetivo de este cubo es conocer de manera rapida los tramites sus tareas y

quién es el responsable.

Cubo pendientes
Tiempo Z S p L

Fir vy
7777 7 7
[ L L L L AN
e
A
Tramites // /
LV
1)

4

l Expedientes

La funcién principal de este cubo es conocer de manera rapida que expedientes

estan relacionados con qué tramites.
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3.4 DESARROLLO DE REPORTES.
Los reportes que se utilizan los explicaremos a continuacion estos se realizan con
la finalidad de complementar los cubos de informacién ya que son listados con

respecto a datos especificos de los tramites.

3.4.1 REPORTE DE ESTANDAR.

Se compone de los siguientes rubros:
» Documento pendiente en el periodo dentro de estandar.
» Documento pendiente en el periodo fuera de estandar.
= Documento terminados en el periodo dentro de estandar.
* Documento terminados en el periodo fuera de estandar.
* Total de documentos.
= Total documentos terminados.
= Total documentos pendientes

Es importante conocer que este reporte se calcula con una fecha inicial y una
fecha final que son capturadas por el usuario y se basan en la fecha de creacion
del trémite, que es conocido como el periodo de informacion.

A continuacién mostraremos los rubros con informacién ficticia para conocer como

se comporta y qué es lo que nos aporta.

Rubro Periodo
01/07/2003 al 31/07/2003

Terminados 60

= Dentro de estandar 50
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Rubro Periodo
01/07/2003 al 31/07/2003

* Fuera de estandar 10
Pendientes 35
* Dentro de estandar 30
= Fuera de estandar 5

Porcentaje  oportunidad vy ((50+30)/95)*100 = 84.21
calidad

Figura 3.3 Reporte de estandar

La formula Porcentaje oportunidad y calidad es igual a :

((Terminados dentro de estandar + Pendientes dentro de esténdar) / Total de

documentos) * 100.

La importancia de este reporte consiste en que se conoce el comportamiento de
los tramites dentro de un periodo de tiempo y podemos ver el estado, tanto de los
tramites terminados como los pendientes que se encuentran fuera y dentro de
estandar y el porcentaje de oportunidad y calidad, lo cual nos proporciona un

escenario global para conocer el desempefio.
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3.4.2 REPORTE DE TRAMITES TERMINADOS

Es el listado de todos los documentos que se extraen de la base de datos con una
fecha inicial y una fecha final que son capturadas por el usuario y se filtran por la
fecha de creacion del tramite, nos muestra la lista de los documentos los cuales
tienen estado de terminado en dos rubros: dentro y fuera de estandar, este reporte
nos apoya para conocer datos especificos de los documentos como son:
responsable, comparia para conocer rapidamente de los terminados cuales estan
fuera de estandar y conocer las causas o circunstancias que originan estos
retrasos.

umero de turno Compania - Lier de proyecto

Euera de Y

> Qe

T

e TR e B e Tk

[

Numero de turno Compania Lider de proyecto

Figura 3.4 Reporte de tramites terminados

La importancia de este reporte es que nos muestra el detalle de los tramites
dentro de un periodo de tiempo con informacién que utilizamos para conocer quien
es el responsable, que tramite tiene 0 tuvo y analizarlo para conocer las
desviaciones que se tengan en el proceso administrativo.
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3.4.3 REPORTE DE TRAMITES PENDIENTES

Es el listado de los documentos que se extraen de la base de datos con una fecha
inicial y una fecha final que son capturadas por el usuario y se basan en la fecha
de creacion del tramite, nos muestra la lista de los documentos que tienen estado
de pendiente en dos rubros los que estan dentro y fuera de estandar.

Figura 3.5 Reporte de tramites pendientes

Este reporte nos ayuda a detectar:

1. Los documentos pendientes que todavia se pueden terminar a tiempo. son
los que aun estan dentro de estandar y que podemos ver de manera rapida
cuantos dias faltan para la terminacién del tramite y si es posible terminarlo
a tiempo, aunque esta condicionado con las tareas que aun faltan.

2. Los casos de los documentos que todavia estan pendientes pero que ya se
desfasaron en la fecha de terminacion, se puede ver de manera inmediata
el historial del documento y realizar un andlisis para conocer que
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responsable provoco este tipo de circunstancias esto se realiza consultando
por numero de turno en el sistema de medicién y control desarrollado en

Lotus Notes.

Es importante mencionar que los reportes los enviamos a excel, esto es con la
finalidad de que el usuario tenga la facilidad de darle el formato que mejor se
adecue a sus necesidades, también para la elaboracion de graficas, dibujos etc. y

de este modo evitar la dependencia con el area de sistemas para resolver tipos de

cuestiones que no tienen mayor relevancia.

3.5 Visto bueno de las areas involucradas.

Se realiza enviando un correo a todas las personas de las areas involucradas en

el proceso para llevar a cabo una reunién en donde se solucionan los siguientes

puntos:

La capacitacion: Se enlista a las personas involucradas (involucradas en la
operacion del sistema y las que estan en la toma decisiones ya que son dos
puntos de vista diferentes).

Operacion: Se capacité a ambos grupos por separado con ejemplos
reales. Antes de implementar el sistema de manera definitiva se prueba en
un tiempo estimado de acuerdo a la complejidad del DataWareHouse, con
una base de datos de prueba, ésto es para que se expresen las dudas. En
lo que respecta a los cubos de informacién la capacitaciéon es solamente del
funcionamiento ya que normalmente no se cuentan con suficientes datos
reales como para llevar a cabo un andlisis detallado.

Desempeiio datos obtenidos: Evaluacion por parte de los usuarios y el
area de sistemas para comprobar si los datos que se capturaron estan
migrandose de manera correcta.

Tiempo de respuesta: Se miden los tiempos de respuesta para conocer el

comportamiento del sistema con datos reales y accesos simultaneos.
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Es importante que las areas involucradas conoscan la informacién que recibiran
despues de capturar en el sistema y conocer si se estan cumpliendo sus objetivos
y los beneficios tangibles a corto y largo plazo que este les proporciona de una
manera rapida y confiable para poder realizar una toma de decisiones exacta y
puntual. Al quedar el usuario de acuerdo con la operabilidad del proyecto

proporciona su visto bueno.
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CONCLUSIONES

Las técnicas de planeacién varian considerablemente de nivel a nivel y de persona
a persona. Cada individuo planea actividades de acuerdo con su experiencia
pasada, la cual es plasmada en la forma de realizar las actividades, en las
organizaciones sean publicas o privadas, la mayoria de las veces se carece de
una planeacién estratégica, e inclusive de rutas alternativas para la solucion a
diferentes clases de problemas, esto es debido a que la mayoria de las veces la
forma de resolver estos es correctivo y no preventivo, es de vital importancia
dedicarle tiempo y recursos a los planes de trabajo para que tengamos resultados
a corto, mediano y largo plazo, para tener un amplio beneficio apoyandonos en la
planeacién estratégica aplicada a los procesos administrativos con la finalidad de

puntualizar y tener un control.

Los objetos que nos rodean tienen poco valor sino los comparamos vy
establecemos relaciones entre ellos, por lo cudl es de suma importancia, la
comparacion por periodos de informacion, puntualizando datos que proporcionen
puntos de vista que puedan resultar buenos o malos para tener una visién mas

clara del proceso administrativo y la toma de decisiones.

Con la automatizacién del proceso administrativo se evita la capacitacion del
personal ya que existe especializacién de sus tareas, ademas nos brinda el control
del comportamiento desde el inicio hasta el final del tramite e incluso nos
proporciona informacion del proceso en general y de las estaciones de trabajo que

lo conforman.



La explotacion de la informacion de los sistemas en produccion en la actualidad
funcionan de la siguiente forma, se toma la informacion de la base de datos
relacional y se migra a una base de datos multidimensional (la cual también es
conocida como Datawarehouse) con la finalidad de poder efectuar la toma de
decisiones correctas con respecto a la informacién que se analiza, para poder
comparar e inclusive proyectar informacién relevante y evitar la saturacion a la

base de datos del sistema.

Es importante la interrelacion de la tecnologia como es el manejo de Datawarehouse
herramienta que utilizamos para la toma de decisiones, analisis con UML (Lenguaje
Unificado de Modelos), manejo de flujos de trabajo con Lotus Notes. El efecto de estos
componentes es de gran alcance ya que se utiliza el potencial de cada una de ellas

por separado y la conjuncién nos proporciona una integracion del conocimiento de una
‘ organizacion para la toma de decisiones, en donde, algunos de los retos mas
importantes se relacionan con el poder solucionar cualquier tipo de problemas, para
vislumbrar como afectan a nuestro proceso en particular y poder realizar

oportunamente la toma de decisiones de forma preventiva.

La dinamica de informacion en el mundo actual requiere de profesionales en el
campo de las tecnologias de la informacién que dominen diferentes tipos de
herramientas y que generen interfaces para relacionar entre si las aplicaciones del
mundo informatico, los sistemas reales y las diversas plataformas tecnoldgicas
existentes en el mercado no nos proporcionan una solucién adecuada y total. Sin
embargo, la posibilidad de conocer todas las herramientas o plataformas
existentes rebasa la capacidad de cualquier profesional por brillante que parezca.
Por eso, la creatividad y la imaginacion del profesional emergen como medios
para la transformacion del entorno computacional, profesional, organizacional y,
evidentemente, para una superacion en el &mbito mas profundo y trascendente del

ser humano.

Al termino de este trabajo, queda de manifiesto la formacion que la Universidad
me brindo en el transcurso de los anos de estudio y la informacién recibida me ha
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servido para la resolucion de problemas especificos que afectan a una

organizacion de forma general.

Reconociendo que sin el apoyo de la educacién superior seria dificil participar en
la resolucion de los mismos, es por esa razon que la conclusion de lo que la
Universidad representa en este proyecto y en el desarrollo de mi campo laboral
es:

La estructura general del conocimiento que sirve como desarrollo tedrico practico
de un proyecto, sin lo cual no se fundamentaria en un marco de referencia ni se
codificaria de la manera mas optima. Representa la formacion ética y responsable,
base principal en el desarrollo profesional. En este periodo en donde algunas
veces se piensa el porque de algunas materias tedricas que se consideran
“‘indtiles” pero si las englobamos nos damos cuenta que nos proporcionan la
I6gica, la metodologia y la puntualizacién para poder resolver cualquier tipo de
problemas por complejos que estos sean.
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