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l. Introduccién

Correos de Nicaragua S. A., es una empresa estatal de derecho privado que
opera como un ente descentralizado; y a pesar de no ser la Unica empresa en su
ramo, se proyecta como modelo dentro de la Union Postal Universal (UPU) y
TELCOR, en vista de que son los pioneros a nivel de Latinoamérica y
Centroamérica en la automatizacién de su sistema, cumplen con una funcién de
caracter social, poseen la mayor red de cobertura, lo que va incrementando dia
a dia su calidad en tiempos de entrega, brindan una amplia gama de servicios,
son lideres en el mercado de comunicaciones, lo que los convierte en una

empresa de referencia nacional e internacional auto sostenible.

La Gerencia de Operaciones cuenta con un departamento de Control de Calidad
y Control a Regiones; una seccion de Distribuciéon; una seccién de
Transportacion; un departamento de Procesamiento Postal, que a su vez se
divide en dos secciones: la seccion de Procesamiento Ordinario (SPO) vy, la
seccién de Procesamiento Especial (SPE); y un departamento de Correo
Empresarial.

Tiene como misién fundamental la admision, el procesamiento, el transporte,
la distribucion y la entrega de envios postales originados dentro y fuera del pais
con destino a todo el territorio nacional e internacional asi como la evaluacién de
los procesos de produccion por servicio y del recurso humano mediante la
aplicacién del diagrama de recorrido, diagramas de procesos, evaluacion del
desempeiio, entre otros, debido a que ésta es la area encargada del proceso del
servicio de comunicaciones. Con este estudio se definiran estrategias en el
proceso de envido de Correos de Nicaragua para contribuir con su
funcionamiento, determinar deficiencias y fortalezas que posean, tomando en
consideracion los recursos que posee y que afectan de forma directa e indirecta,
asi como los sistemas informaticos con los que se auxilian para el desarrollo del

proceso de captacion de datos de cada envio.
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[l. Antecedentes

Actualmente brinda mas de diez servicios de comunicaciones como: Correo
Empresarial a nivel nacional, Express Mail Service (EMS), Servicios Basicos/
Generales, Valijas serca, Servicio de Transportacion de Paqueteria, Distribucion
de Revistas, entre otros, todos estos realizados de forma manual, cuentan con
un sistema automatizado para cada tipo o grupo de servicios; aunque han
pasado a formar parte de la UPU y poseen la mayor red de cobertura no se
encuentran interconectados mediante una red automatizada, lo que impide el
seguimiento, registro y control mas preciso del servicio de comunicaciones. En
cuanto a sistema informético se refiere, con el existente se presentan problemas
en el flujo de informacién que a diario se procesa, lo que genera problemas
como caida de la red interna, no se imprimen los reportes en tiempo y forma y
muchas veces el sistema es inestable o se satura, lo que genera retrasos en la
entrega de informacién indispensable para el cierre total de labores. De igual
forma presentan problemas en el &rea de produccion de aspecto organizacional
tanto fisico como funcional lo que incluye distribucién de planta, distribucién de

personal, administracion de los recursos e insumos.

El proceso de encaminamiento se da por dos tipos de tratamientos del servicio
de comunicacion: el internacional-nacional (entrada) y el nacional-internacional
(salida). El tratamiento de entrada es traido del exterior para ser distribuido en el
pais e inicia cuando el camién descarga las sacas con los envios en el
departamento SPO, la saca es pesada y el supervisor o jefe de seccion verifica
los datos segun remision y recibe, luego envia a mercaderia las sacas y entrega
de acuerdo a remision, el aperturador traslada la saca al area de apertura corta
el precinto para la apertura y clasifica segun el tipo de servicio que puede ser
ordinario y especial. El tratamiento de salida se origina cuando el cliente llega a
la oficina de Correos de Nicaragua y solicita el servicio en ventanilla, el cajero
reingresa la orden del servicio segun su tipo y da los datos al cliente de peso,

costo; si el cliente acepta los términos, se factura y cancela el servicio luego esta
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se clasifica segun su tipo de servicio por el supervisor y los auxiliares y

luego son trasladados a su respectiva area, luego se clasifican por el tipo de
medio que puede ser carta (LC), Impreso (AO), pequefio paquete, correo
empresarial y mercaderia (valija serca y encomiendas), luego se clasifica por
destino; realizando el mismo proceso de verificacion y el estado de envié para su
cierre, el cual se realiza al almacenar los envios del mismo destino en una
misma saca que no exceda los 30kg, luego son entregadas al area de
transportacion por el jefe de seccion y verificados por el jefe de seccion de

transportacion donde son almacenados por rutas para su debida distribucion.
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lll. Problematica de la empresa.

Durante la observacion podemos puntualizar lo siguiente: la distribucién de
planta que se tiene para el procesamiento postal es de 1,125 metros cuadrados
para la cantidad de envios que a diario se procesan; las areas de procesamiento
se encuentran divididas unicamente por una malla lo que dificulta definir las vias
de acceso a cada area; y que al momento de encaminar los envios las sacas
gue los contienen sean colocadas en estos espacios saturando el flujo de
proceso y las vias de acceso. Al estar las sacas en el suelo los pequefios
paguetes, cartas, encomiendas y grandes paguetes que se envian a los
diferentes destinos se dafian y tienen que ser enviados al area de rezago para
ser reparados haciendo que el flujo de encaminamiento sea mas lento, los
trabajadores al movilizarse de una area a otra, deben hacerlo por los espacios

gue no estén ocupados de sacas.

Las sacas al momento de ser vaciadas son depositadas en contenedores, pero
al estar llenos son colocadas en el suelo, lo que genera desorden y se corre el
riesgo de que los trabajadores sufran accidentes laborales. Hay iluminacién y
ventilacibn natural solamente en el area perimetral de la planta de
procesamiento postal, y abanicos en las areas ubicadas al centro de la planta,
por lo que el aire que circula es caliente. Las areas no se encuentran rotuladas
lo que impide determinar con facilidad que envios entran o salen y en que parte
del proceso se encuentran. La infraestructura se encuentra deteriorada; el
edificio tiene mas de 50 afios y, se le han hecho remodelaciones para
expandirse. Se tiene poca magquinaria, equipos y suministros de oficina que

faciliten, agilicen el trabajo y disminuyan el esfuerzo del recurso humano.

El sistema automatizado que utilizan para procesar la informacion en cada grupo

de servicios al no ser unificado impide el control y seguimiento de los envios vy, el
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servidor no cuenta con la capacidad requerida para procesar la cantidad
tanto de volumen como del flujo de datos diarios, y que genera informacion
indispensable para el cierre de operacion de la planta. Hay alta rotacion de

personal y empleados en la planilla de subsidiados.
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V. Objetivos

Objetivo General:

v" Proponer un plan estratégico para el proceso de produccién de Correos
de Nicaragua, S. A.

Objetivos Especificos:

v Realizar un diagnéstico del proceso de produccion.

v Disefiar las estrategias en el area del proceso de produccion de Correos

de Nicaragua, S. A que les permita mejorar la eficiencia del sistema.

v Crear un prototipo de rastreabilidad del servicio que brinda Correos de

Nicaragua mediante una aplicacion web.
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V. Justificacion

El plan estratégico para el proceso de produccion de Correos de Nicaragua,
permitirdA mejorar la eficiencia del proceso de produccion de servicio de
comunicaciones que brindan, al valorar la adecuacion de las areas, los tiempos
de produccion; el uso de sus recursos; la evaluacion del desempefio para tener
un conocimiento en cuanto a capacidad de personal, evaluacion de la
automatizacion que poseen ciertos subprocesos de los servicios, se evaluara la
capacidad de la planta en cuanto a area y distribucién se refiere, entre otros, de
manera gue se permita optimizar los tiempos de procesamientos, tiempos de
entrega, recursos materiales, fuerza laboral, y en caso de ser posible iniciar un
proceso de industrializaciéon de manera gradual para ser mas competitivo en el
mercado al cumplir con su objetivos y funcion social de llevar el servicio de

comunicacion al mas bajo costo y en el menor tiempo posible.

Ademas se sentara las bases para la realizacion de un posible estudio o
evaluacién en cuanto a:
1. La calidad del servicio que brinda Correos de Nicaragua accediéndole a la
empresa tener un mayor conocimiento de sus procesos productivos.
2. Proponer condiciones laborales adecuadas al giro del negocio que
permitan obtener una mayor eficiencia en el flujo de procesos.
Mayor control y seguimiento del proceso.
Se propondran condiciones adecuadas de trabajo para el recurso
humano, evitando asi la sobrecarga de trabajo y la inconformidad laboral
generadoras de fatiga y estrés.
5. Se proporcionara a la empresa documentacion que le permitird conocer
con exactitud las ventajas y desventajas de las técnicas y métodos

implementados en sus procesos.
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VI. Marco teérico

1. Plan estratégico

Para la elaboracion del plan necesitamos de estrategias de operaciones que
estén directamente relacionada con los impulsos generales de la empresa para
la toma de decisiones, que se integre con la estrategia empresarial y que de
como resultado un patrén consistente de la toma de decisiones en las

operaciones y una ventaja competitiva para la empresa.

La estrategia que utilizaremos sera de servicios, el cual proporciona una vision
de la clase y tipo de servicio que la empresa debe proveer. Describe la manera
en gue los clientes perciben a la empresa, asi como los empleados, o por lo

menos cémo la deben percibir™.

La estrategia de servicios debe tomar en consideracion el alcance internacional de los
servicios que se ofrecen?, como primera instancia; el segundo paso del modelo es definir

los productos del servicio®; consta de la siguiente mezcla de bienes y servicios:

1. Los articulos fisicos y los bienes facilitadores
2. Los beneficios sensoriales o servicios explicitos

3. Los beneficios sicolégicos o servicios implicitos®.

En nuestro caso los articulos fisicos constan de las instalaciones, insumos,
magquinaria y equipos. Los beneficios sensoriales seran el servicio de los
trabajadores especialmente en ventanilla que es donde el cliente tiene un
contacto directo al momento de la adquisicion del servicio; y los beneficios
sociologicos incluyen la comodidad, la condicion social y una sensacion de

bienestar al momento de demandar el servicio.

! Roger G. Schroeder, Administracién de Operaciones, 32 Edicién, Parte Dos, Capitulo 6, pp. 149
> IBIDEM
* IBIDEM
* IBIDEM
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Sin embargo, no resulta suficiente definir los atributos del buen servicio en
términos generales, esto debe hacerse con estandares especificos, deben cubrir
cada uno de los atributos de la mezcla de bienes y servicios, definirse de

manera especifica y poderse medir.

Seasser, Olsen y Wyckoff (1978) indicaron tres formas en que los consumidores ven los

atributos del servicio:

1. Un atributo sobrevalorado. Un atributo recibe una atencion muy amplia mientras
gue los demas tienen poco peso 0 ninguno.

2. Un sdlo atributo con limites minimos. Se da importancia primordial a un atributo,
mientras los demas satisfagan por lo menos los minimos requeridos.

3. Un promedio balanceado de atributos. Cada atributo recibe un cierto peso
especifico y el total de los atributos se toma en consideracién. En este caso, un
menor servicio de un atributo se puede compensar con un mayor servicio para
otros”.

El tercer paso a seguir es el disefio del proceso de servicio, donde un
elemento clave para su seleccién es la cantidad de contacto con el cliente®, el bajo o alto
grado de contacto con el cliente puede ser un factor muy importante durante la

seleccion del disefio del proceso, sin embrago, el contacto con el cliente por si mismo
no ocasiona ineficiencia cuando el servicio se puede estandarizar y el cliente, en

consecuencia, acepta no intervenir en el proceso de produccién7.

Casos que se reflejan en el desarrollo de nuestro estudio en vista de que
tenemos un solo atributo con limites minimos como lo es el tiempo; y en el caso
del contacto con el cliente no ocasiona ineficiencia pues es muy bajo y el
servicio tiende a estandarizarse, se posee un flujo de proceso de informacion

promedio, y disefios de procesos rutinarios.

® Roger G. Schroeder, Administracion de Operaciones, 32 Edicion, Parte Dos, Capitulo 6, pp. 150
6

IBIDEM
" Roger G. Schroeder, Administracion de Operaciones, 32 Edicion, Parte Dos, Capitulo 6, pp. 152
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1.2. Diagnostico FODA

1.2.1 Matriz de servicio

Existen muchas maneras de considerar los procesos del servicio, sin embargo

en un intento por responder muchas interrogantes respecto a esto, Schmenner
(1986) sugirio que la intensidad del capital es una de las dimensiones que se deben tomar

en consideracién para diferenciar los servicios i
d dif | 8 or supuesto el tipo de plan

estratégico a desarrollar. También sugiere que la interaccion con el cliente, combinada
con la adaptacién a sus necesidades, deben tomarse en cuenta como una segunda

dimension de importanciag.

Utilizando estas dimensiones, Schmenner propuso una matriz de servicio que se
puede utilizar para clasificar los distintos tipos de servicios'®; y se puede utilizar
para identificar distintos tipos de procesos y distintas tareas gerenciales en las

operaciones™.

En nuestro caso nuestra empresa de servicios de correos se caracteriza por una
baja interaccidon y adaptacion, junto con una baja intensidad de mano de obra;
sin embargo existen ciertos servicios que poseen una alta capacidad de mano
de obra pero debido a la poca interaccion y adaptacién, se mantendran a la
izquierda de la matriz de servicio. Esto serd mejor ejemplificado en el desarrollo

del trabajo.

1.2.2 Procesos de produccion

Dado que la administracion de operaciones tiene mucha inferencia en cuanto
a la toma de decisiones para la transformacién y la funcién de operaciones se
requiere de una estructura que establezca categorias y defina las decisiones; en

vista de que existen muchas estructuras diferentes la estructura primaria que

® Roger G. Schroeder, Administracién de Operaciones, 3¢ Edicion, Parte Dos, Capitulo 6, pp. 153
9

IBIDEM
“Roger G. Schroeder, Administracién de Operaciones, 32 Edicion, Parte Dos, Capitulo 6, pp. 154
11

IBIDEM

10
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utilizaremos en nuestro caso sera un esquema funcional teérico que
permite relacionar las funciones o propositos de la empresa con las

asignaciones gerenciales de operaciones.

En la estructura de procesos de produccion, las operaciones tienen la responsabilidad

de cinco importantes areas de decisidn: proceso, capacidad, inventario, fuerza de trabajo
y calidad™. Sin embargo en nuestro caso de estudio utilizaremos una estructura
subyacente puesto que se trata del disefio de proceso de servicios y en este
marco conceptual, es decir el triangulo de los servicios, presupone que existen cuatro

elementos que deben tomarse en consideracién al producir los servicios: el cliente, la

fuerza laboral, la estrategia y el sistema™.

El cliente se encuentra, por supuesto, en el centro del triangulo debido a que el servicio
siempre debe estar centrado en el cliente. La gente, son los empleados de la empresa de
servicios. La estrategia es la visién o filosofia que se utiliza para guiar todos los aspectos
el suministro del servicio; y el sistema es el sistema fisico y los procedimientos que se

utilizan™.

1.2.3 Organizacion estructural

La empresa Correos de Nicaragua cuenta con una presidencia ejecutiva y cuatro

gerencias dentro de las que se encuentran la Gerencia General encargada del engranaje,
la Gerencia de Operaciones encargada de la produccion del servicio de comunicaciones,

la Gerencia Administrativa financiera y la Gerencia de Ventas™.

Presidencia Ejecutiva:
Esta a cargo del Presidente Ejecutivo, es el funcionario de mayor jerarquia de

la empresa y tiene subordinadas las areas de Auditoria interna, Recursos Humanos,

Departamento de Planificacion y Desarrollo Asesoria legal, Adquisiciones, Relaciones

2 Roger G. Schroeder, Administracién de Operaciones, 32 Edicién, Parte Uno, Capitulo 1, pp. 13
¥ Roger G. Schroeder, Administracién de Operaciones, 32 Edicién, Parte Dos, Capitulo 6, pp. 145
“IBIDEM

> Lic. Flor de Maria, Vice Pdta. De Ventas Correos de Nicaragua.

11
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Internacionales, Comunicacién y Relaciones Publicas, Direccion de Desarrollo

Empresarial y Proyectos, Filatelia.™

Gerencia General:

Cuenta con un area de impresiones electrénicas, disefio gréafico, inspectoria postal.

SPTV y S.P.T.D"

Gerencia de Operaciones:
En ésta area se contempla todo tolo relacionado a nuestro objeto de estudio,
todo lo que se refiere al proceso de produccion de los servicios de

comunicaciones que oferta la empresa, posee una Vice Gerente de Operaciones, y a

ella estdn subordinadas las areas del Dpto. de Control de Calidad y Control a Regiones
gue posee una seccién de Control y Seguimiento, una seccion de Distribucién, una
seccion de Transportacién, una seccién de Procesamiento postal y una seccién de Correo

Empresarial, ademas estd en comunicacion directa con la Gerencia General®.

Gerencia Administrativa Financiera:
Esta referido a la administracion de los recursos y control financiero de la

empresa, a ella se encuentran subordinadas las areas de Dpto. de administracion a

guien se subordinan las areas de Servicios Generales, Transporte, Seguridad Interna,
Almacén; luego tenemos el area de Unidad de presupuesto, Cartera y Cobro, Dpto. de
Informética, Tesoreria, Contabilidad, Cuentas Internacionales y Unidad de Control de

Bienes™.

Gerencia de Ventas:
Encargada de todo lo relacionado con las Ventas y contrataciones de los

servicios de comunicaciones se cuenta con un Gerente de Ventas, 4 Ejecutivos de

Ventas, un Asistente de Mercadeo y un area de Atencion al Cliente.

18 Organigrama de Correos de Nicaragua, Lic. Mario Aleman, Dpto. de Planificacién y Desarrollo.
17

IBIDEM
'8 Organigrama de Correos de Nicaragua, Lic. Mario Aleman, Dpto. de Planificacién y Desarrollo.
“IBIDEM
? Licda. Flor de Maria, Vice Presidenta de la Gerencia de Ventas.
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1.3 Informatica

La fase de analisis es la etapa del proceso de desarrollo de sistemas de
informacion que sigue a la fase de estrategia, esta fase busca obtener la mayor
claridad posible con respecto a los requerimientos y necesidades del usuario o
usuarios del sistema a desarrollar. La realizacion de esta fase sirve para obtener
un documento de requisitos, el Modelo E-R de analisis, modelo de datos,
diagramas entre otras actividades con el fin de darle una breve estructura de las
cualidades del sistema.

UML capta la informacion sobre la estructura estatica y el comportamiento
dinamico de un sistema. Un sistema se modela como una coleccién de objetos
discretos que interactian para realizar un trabajo que finalmente beneficia a un
usuario externo. El lenguaje de modelado pretende unificar la experiencia
pasada sobre técnicas de modelado e incorporar las mejores practicas actuales

en un acercamiento estandar “UML no es un lenguaje de programacién. Las
herramientas pueden ofrecer generadores de cédigo de UML para una gran variedad de

lenguaje de programacion, asi como construir modelos por ingenieria inversa a partir de

programas existentes”.”

1.3.2 Andlisis del Sistema de Informacion.

1.3.2.1 Descripcion del sistema de negocios.

Correos de Nicaragua comienza su operaciones desde el momento que el
cliente llega a requerir de unos de los servicios que brinda esta entidad, al dar
una descripcion del giro de negocio de Correos de Nicaragua es para darnos
una idea de los problemas que pueden estar ocurriendo a la hora de introducir la

informacion al sistema.

2 www.virtual.unal.edu.co\cursos\sedes\manizales\4100010\Lecciones\Cap4\DFD.htm
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1.3.2.2 Diagrama de actividades.

Cada empresa tiene asignadas actividades que se tiene que hacer en
determinados procesos con el fin de llegar a una determinada tarea, el diagrama

de actividades permitira a la empresa por tanto “Es el proceso mediante el cual se
realiza un diagrama que representa todo el sistema o proceso a estudiar. Es una parte del

andlisis de sistemas que facilita la comprension de todos los procesos de un sistema en

estudio”.?

1.3.3 Disefio del sistema de informacion.

Para representar el aspecto dinamico de un sistema dado lo podemos hacer
de diferentes maneras entre los que abarca la metodologia UML se encuentran
los diagramas de secuencia, colaboracion, estado, caso de uso, actividad,

paquete y despliegue.

El diagrama de caso de uso va permitirnos visualizar cada una de las
interacciones que tiene el sistema con el usuario, en el que el usuario puede
tener diferentes roles y este usuario puede ser un usuario primario como

secundario, el usuario primario es el que “Representa los procesos principales, los

mas comunes, como realizar reintegro en el caso del cajero automatico”.”® Y el secundario

es el que “representan casos de uso menores, que van a necesitarse raramente, tales

como afiadir nueva operacion”.?

Una parte de la descripcion del comportamiento del sistema se realiza
mediante los diagramas de secuencia en él se muestra para un escenario
particular de un caso de uso los eventos que los actores generan, su orden, y los

eventos que se intercambian entre sistemas por lo que “los casos de uso

representan una interaccién genérica. Una instancia de un caso de uso se denomina

2 www.virtual.unal.edu.co\cursos\sedes\manizales\4100010\Lecciones\Cap4\DFD.htm
Z\www.clikear.com\manuales\uml\faseconstruccionbajonivel.html
2 www.clikear.com\manuales\uml\faseplanificacion.html
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escenario, y muestra una ejecucién real del caso de uso, con las posibles

bifurcaciones y alternativas resueltas de forma particular’.”

Se puede aplicar un diagrama de estados al comportamiento de los siguientes elementos:

- Una clase software.
- Un concepto.

- Un caso de uso.?®

La utilidad de un diagrama de estados es mostrar la secuencia permitida de
eventos externos que pueden ser reconocidos y tratados por el sistema. Para los
casos de uso complejos se puede construir un Diagrama de Estados. El
diagrama de estados del sistema seria una combinacion de los diagramas de

todos los casos de uso.

El uso de diagramas de estados es opcional. Tan solo los usaremos cuando
consideremos que nos ayudan a expresar mejor el comportamiento del elemento

descrito.

La creacion de los Diagramas de Interaccién de un sistema es una de las
actividades mas importantes en el desarrollo orientado a objetos, pues al
construirlos se toman unas decisiones clave acerca del funcionamiento del futuro
sistema. La creacion de estos diagramas, por tanto, deberia ocupar un

porcentaje significativo en el esfuerzo dedicado al proyecto entero.

“Para crear los diagramas de colaboracion o de secuencia se pueden seguir los

siguientes consejos:

v" Crear un diagrama separado para cada operacion del sistema en desarrollo en el

ciclo de desarrollo actual.

5 \www.clikear.com\manuales\uml\faseconstruccionaltonivel.html
2 ywww.clikear.com\manuales\uml\faseconstruccionaltonivel.html
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o Para cada evento del sistema, hacer un diagrama con él como

mensaje inicial.

v" Usando los apartados de responsabilidades y de post-condiciones del contrato de
operacion, y la descripcion del caso de uso como punto de partida, disefiar un

sistema de objetos que interaccionan para llevar a cabo las tareas requeridas.

v'  Si el diagrama se complica, dividirlo en dos diagramas mas pequefos. Para ello se
termina la secuencia de mensajes en un mensaje determinado, y en el segundo

diagrama se comienza con el mensaje que termind el primero. Debe indicarse en el

primer diagrama que el resto de la interaccion se detalla en el segundo”.27

El diagrama de clases es el diagrama principal para el andlisis y disefio. Un
diagrama de clases presenta las clases del sistema con sus relaciones
estructurales y de herencia. La definicion de clase incluye definiciones para
atributos y operaciones. El modelo de casos de uso aporta informacion para
establecer las clases, objetos, atributos y operaciones.

Los diagramas de despliegue muestran la disposicion fisica de los distintos
nodos que componen un sistema y el reparto de los componentes sobre dichos
nodos. La vista de despliegue representa la disposicion de las instancias de
componentes de ejecucion en instancias de nodos conectados por enlaces de

comunicacion. “Un nodo es un recurso de ejecucién tal como un computador, un

dispositivo o memoria”.?®

Cualquier sistema grande se debe dividir en unidades mas pequeiias, de
modo que las personas puedan trabajar con una cantidad de informacion
necesaria, a la vez y de modo que los equipos de trabajo no interfieran con el

trabajo de los otros. Un paquete es una parte de un modelo. Cada parte del modelo debe
pertenecer a un paquete. Pero para ser funcional, la asignacion debe seguir un cierto
principio racional, tal como funcionalidad comun, implementacion relacionada y punto de

vista comun. %

“"\www.clikear.com\manuales\uml\faseconstruccionbajonivel.html
% www.clikear.com\manuales\uml\faseplanificacion.html
2 \www/monografias.com
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El diagrama de modelos de dato considera a los datos independiente del
procesamiento que transforma los datos, esto no indica que se omitan. Este
modelado de datos como su nombre lo indica modela datos sin preocuparse por
el procesamiento que se deba aplicar para transformar los datos, siendo por
tanto una técnica complementaria en donde se puede combinar con otro
enfoque de modelo que se haga cargo de la modelizacion que manipule

aspectos de procesamiento para un analisis completo.

El modelado de datos es ampliamente en aplicaciones de bases de datos.
Esto proporciona un gran panorama para analistas y disefiadores de la base de
datos una amplia visién de los datos y sus relaciones. Los datos pueden ser
entidades externas, cosas, concurrencias, sucesos, papeles, estructuras o

lugares.

1.3.4 Funcionalidad de la base de datos.
Cada base de dato tiene funciones que permiten el buen funcionamiento de la

misma por tanto esta cuenta con procedimientos almacenados, consultas,

triggers y funciones que permiten que cada operacion se lleve a cabo.

“Un procedimiento almacenado es una coleccion con nombre de instrucciones de
Transact-SQL que se almacena en el servidor. Los procedimientos almacenados son un

método para encapsular tareas repetitivas. Admiten variables declaradas por el usuario,

ejecucion condicional y otras caracteristicas de programacién muy eficaces”.*

Para hacer una determinada operacion se debe de analizar qué debemos
hacer por ellos las funciones y los procedimientos llegan a un punto de poder
hacer lo mismo pero debemos de analizar qué debemos hacer, una funcion o un

procedimiento, por ejemplo si se desea usar un blogue SQL es mejor usar una

¥ \www.Comunidad_Emagister.com
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funcién ya esta retorna un valor dado. “Un trigger es un procedimiento que se

ejecuta automaticamente en funciéon de un evento y condicién ejecutando una accion.”*

VII. Disefio de la investigacion

Nuestro estudio sera de tipo explicativo descriptivo, no experimental
transaccional, puesto que pretendemos dar una respuesta a las causas de los
diferentes problemas que se estan presentando en el proceso de produccion de
los distintos servicios de comunicaciones que Correos de Nicaragua brinda,
ademas de proporcionar una descripcion de los mismos y especificar las
propiedades importantes de todos los involucrados (administracion de los
recursos), mediante una investigacion sistematica sin intervenciéon ni influencia
directa puesto que observaremos las relaciones de los involucrados tal y como
se han dado en su contexto natural para analizar cudl es el nivel o estado actual
de las mismas y partir de ello realizar nuestra propuesta de mejora; para dar un
mayor sentido de entendimiento a nuestro objeto de estudio y mayor

confiabilidad.

Nuestras fuentes de informacién seran los jefes de los de los distintos
departamentos de la gerencia de operaciones, los jefes de seccién,
supervisores, operarios y demas empleados de la planta de produccion del
servicio de comunicaciones; y los documentos proporcionados por los
involucrados en el sistema, por lo que nuestras fuentes de informacion y la
misma informacion seran de tipo primaria, ya que en este medio se desarrollara
nuestro objeto de estudio, también se requiere informacién de departamentos
involucrados como: Recursos Humanos, Planificacion y Desarrollo, Informatica

entre otros.

1 \www. Comunidad_Emagister.com
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Para la recopilacion de la informaciobn haremos uso de nuestras
preguntas de investigacion, para tener un conocimiento mas preciso de los
procesos desde el punto de vista de cada trabajador; asi mismo conoceremos
también las conformidades e inconformidades de los trabajadores en su area y
los motivos particulares de dichas inconformidades y los aportes que cada uno

de ellos desee brindar respecto a ellas.

19
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CAPITULO I: ANALIS DEL ENTORNO
1.1. Definicion de los servicios

Correos de Nicaragua como centro de procesamiento portal ofrece los siguientes
servicios:
Correo empresarial a nivel nacional: Es el servicio que incluye el envio de

boletines, facturas, estados de cuentas, invitaciones entre otros.

Express Mail Service (EMS): Este es el servicio de Courier nacional e
internacional, el cual se puede utilizar para el envio tanto de documentos como

de mercaderia.

Valijas serca: Consiste en el intercambio de correspondencia agrupada entre
sus filiales, en valijas. Se admiten planillas, facturas, correspondencia interna,
revistas, reporte de ventas, disquete, estados de cuentas, cheques declarados,

contratos (debidamente embalados), etc.

Servicios basicos/ generales: Envio de cartas, impresos, tarjetas postales,
pequefios paquetes, encomiendas nacionales e internacionales, ordinarios y

certificados.

Servicio de transportaciéon de paqueteria: Consiste en la transportacion y
entrega de todo tipo de paquetes puerta a puerta en el ambito nacional
conteniendo articulos de caracter comercial, mercaderia, regalos, medicina,

repuestos, etc.

Distribucion de revistas: Servicio de entrega de revistas en Managua y rutas
primarias establecidas, con un costo adicional en caso de que se requiera de

prueba de entrega.

20
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El Servicio (bien intangible): Es la carta, el pequefio paquete, la
encomienda, la valija serca, o la mercaderia procesada y entregada en su

destino final.

1.2 Analisis de accion directa e indirecta de la organizacion.

Para poder identificar con mayor facilidad las fortalezas, amenazas,
oportunidades y debilidades del proceso, se deben delimitar los ambientes de

accion directa e indirecta del mismo.

1.2.1 Ambiente de accion directa

1.2.1.1 Grupos de interés interno

- La Industria Postal, constituida por la Unién Postal Universal (UPU) y la
Union Postal de las Américas, Espafa y Portugal (UPADE). Son los organismos
intergubernamentales de caracter mundial que tienen por objetivo la integracién
de las redes postales de los paises, conseguir la universalidad de los servicios e
instaurar las normas que rigen el intercambio mundial de los servicios postales y
de facilitar el mejoramiento permanente de los mismos, la cooperacion
internacional, el intercambio de experiencias y la ejecucion de acciones

conjuntas con otros organismos.

- El Estado:

TELCOR.

Correos de Nicaragua S. A., por ser una empresa estatal de derecho privado
gque opera como un ente descentralizado con compromiso y responsabilidad
social de llevar el servicio, es el operador oficial del pais teniendo la obligacion
de prestar los servicios postales universales a toda la poblacion a precios
asequibles, esta en el deber de acatar las normativas dictadas por TELCOR, ya
gue es la institucibn del estado responsable de regular y normar todo lo

relacionado con la telecomunicacién y el servicio postal.
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- Junta Directiva:
Es la responsable de aprobar todos los planes organizacionales vy

departamentales de correos de Nicaragua para su buen funcionamiento.

- Departamento de Recursos Humanos (RRHH):

Es el responsable de la definicion de los puestos de trabajo y de realizar la
medicién y evaluacion del desempefio que contribuye y facilita la seleccién y
clasificacion del personal que reune las caracteristicas y habilidades adecuadas
para el buen funcionamiento de los puestos y que a su vez contribuye con el
desarrollo, crecimiento y fortalecimiento de la empresa, control de planillas,

gestiones del seguro social, y asistencia personal al trabajador.

- Departamento de Produccién

Es el area conformada por la Gerencia de Operaciones, el Centro de
Procesamiento Postal y sus secciones: Seccion de Procesamiento Ordinario
(SPO) y Seccién de Servicios Especiales (SSE) que a su vez se divide en
Encomiendas(EMS) y el Currier. En esta area se contempla el procesamiento,

supervision y control de cada uno de los envios que a diario realizan los clientes.

- Departamento de Transportacion

Departamento conformado por la Seccion de Mercaderia, encargada de
procesar los servicios de paqueteria nacional y Valija Serca; la Secciéon de
Distribucién encargada de distribuir el traslado de envios segun las rutas
establecidas y; la Seccion de Transportacion encargada de trasladar los envios
a su destino ya sea ésta primaria(transporte terrestre) o secundaria(transporte

aéreo).

- Departamento de Correo Empresarial
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En éste departamento se Procesa el servicio de Correo Empresarial a nivel
nacional el cual al momento del cierre converge con la Seccién de

Procesamiento Ordinario.

1.2.1.2 Grupos de interés externo

Competidores:

Los operadores de envios de correspondencia en Nicaragua, se caracterizan por
la volatilidad e informalidad en la medida que entran y salen del mercado segun
las oportunidades y mas aun por razones de precio (depreciacion del mercado).
Segun informacién oficial de TELCOR, Correos de Nicaragua, ofrece las tarifas
mas bajas en relacion a la competencia, sin embargo, en lo que a tiempo de
entrega se refiere Correos de Nicaragua ofrece una oferta informal de 2 a 3 dias
al igual que los competidores, pero a diferencia de correo operan basicamente
en las lineas mas rentables del mercado como son la paqueteria y los servicios

expresos.

Los operadores principales de servicios courriers son las empresas
internacionales: DHL, TNT, FEDEX, UPS, TRANS EXPRESS, Envios 22-24 y
empresas nacionales: Real Express, Metro Express, Cargo Trans, Servicios de
Encomiendas Rapidas, Flecha Express y otras menos conocidas que prestan
servicios en el intercambio internacional de envios postales para
correspondencia (cartas e impresos) y paqueteria expresa, con precios de los
envios variando por peso a partir de 14 USD por un sobre de 250 Gramos, en la

tarifa regular al cliente ocasional.
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Grafico No 1 (ver anexo)

Sin embargo Correos de Nicaragua, S. A., tiene una participaciéon de los
servicios basicos en un 97.60% del total del volumen de los envios; no asi en los

servicios expresos donde la competencia lo supera con un 97.60%.

Cabe sefalar que estos servicios son brindados a nivel nacional e internacional

y estan distribuidos a como sigue:

100% - 30% Encomienda
80% _/ ' Internacional
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0 ’0° -
0% | Encomienda
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Grafico No 2 (ver anexo)
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Del 100% de la correspondencia nacional correos tiene el 89.90% del

volumen de los envios, no asi en envio de correspondencia Internacional donde
apenas participa en un 4.50%. En la encomienda nacional cuenta con un 3.30%
de los envios y en el envio de encomiendas internacionales no tiene

participacion en el mercado.

En el mercado postal las necesidades y preferencias del cliente continuaran con una

importancia creciente cada dia.*

- Clientes.

Estos clientes que son principalmente empresas (85%) esperan de los
correos soluciones de valor agregado que se integren a su cadena de valor, de
manera que les ayude a competir en el mercado y no brindarles simplemente un
servicio confiable y rapido sino que pretender ser su aliado de negocio. Correos

de Nicaragua Selecciona en tres Grupos a sus Clientes:

- Clientes Empresariales
- Clientes Correo Empresarial (tarifa normal)
- Clientes de Mercaderia y Valija Serca.

- Proveedores

Para desarrollar un producto es necesaria la adquisicibn de materiales o
servicios, que afectan a la calidad de nuestro producto final. Y son los
proveedores los encargados de desarrollar productos que puedan ser
distribuidos en el momento adecuado, con la calidad acordada, con precios
ajustados y con un mayor grado de innovacidon. La concentracion de
proveedores es alta debido a que los insumos que requieren para procesar los

envios no son especiales y existen muchos distribuidores que los comercializan

%2 |IBIDEM
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pero, sbélo deben seleccionarse aquellos que los comercien a precios

asequibles.

1.2.2 Variables externas

1.2.2.1 Variables econdmicas

Insumos.

Cualquier incremento relativo en éstos varia los costos de operaciones
(combustible, servicios basicos, materia prima, mano de obra); lo que significa
gue al dejar de existir o disminuir su existencia, se afecta el flujo del proceso de
una manera indirecta por ejemplo: reduccion del personal, corte o suspension de

los servicios basicos, falta de papeleria, materiales y suministros de oficina.

1.2.2.2 Variables politicas

Al ser Correo de Nicaragua S.A una empresa estatal de derecho privado que
opera como un ente descentralizado; cualquier cambio politico en las funciones
del estado (Presidencia, Asamblea Nacional, Ministerio de Telecomunicaciones,
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico) infiere en la distribucion de las
funciones organizacionales, en el apoyo econdémico en cuanto al subsidio,

aprobacion de proyecto y subvenciones aprobadas por el gobierno.

1.2.2.3 Variables tecnoldgicas

- Digitalizacion de la informacion:

De acuerdo con estimaciones realizadas frente al advenimiento de los avances
tecnoldgicos, la disminucion de la carta social (personal), la digitalizacion de la
facturacion comercial y empresarial, la sustitucion de cartas en los servicios

postales ocurrira por grupos de paises en diferente tiempo y proporcion vy;
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aungue no exista un consenso sobre la cuestion, la UPU (Unién Postal

Universal) constata que el mercado de correspondencia de negocios (cartas e
impresos), presenta una tendencia de crecimiento con desaceleracion,
provocada por la presencia de otras formas de comunicacion. Algunos calculos
sefialan que en los paises industrializados, en los proximos 5 afios, entre el 15%
y el 30% del trafico de cartas puede ser sustituido por la comunicacion
digitalizada, el desarrollo tecnolégico que transforman las principales lineas de
negocios de las organizaciones de los servicios postales oficiales de los paises
lo que conlleva a que muchas administraciones postales cambien su estrategia
de actuacion desde una vision tradicional hacia una visibn mas amplia de los
renglones del mercado postal, es decir, de comunicaciones fisicas hasta hibridas

o electronicas. Caso gque ha sucedido en Correos de Nicaragua, S.A.

1.2.2.4 Variables sociales.

Relacionada a cualquier manifestacion (huelga de transporte, marchas,
protestas, guerra, golpes de estado) que afecten los tiempos de recepcion,
procesamiento y entrega de los envios que a diario se producen en Correos de

Nicaragua, S.A.
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Capitulo Il: Diagnostico.
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2.1 Diagnostico de produccion

Descripcion del Proceso

El servicio de correo puede ser brindado al cliente de manera directa o personal
y, existen las siguientes clasificaciones de los clientes para su tratamiento:
Cliente ordinario: cliente natural que llega a correos a solicitar un servicio.
Cliente personalizado: “Cliente PR”: que es cuando el cliente se presenta en
las oficinas de correo y adquiere un contrato con la empresa.

Domicilio: se conoce como cliente puerta a puerta “Cliente PP”: son clientes
gue tienen contrato con la empresa pero se les llega a retirar los pedidos a
domicilio, sin embargo ésta clasificacion depende del tipo de servicio que el

cliente solicite y de las estipulaciones de su contrato.

Correos de Nicaragua, S.A. son pioneros a nivel de Latinoamérica y
Centroamérica, teniendo mas de 50 afios de ofrecer el servicio siendo su larga
trayectoria en el mercado postal siendo una fortaleza; obteniendo mayor
experiencia en la produccion del servicio de comunicacion teniendo otra
fortaleza cumpliendo con la funcién de carécter social de llevar el servicio
al precio mas bajo del mercado, siendo otra fortaleza a definir. Ademas de
tener capacidad técnica en la fabricacion del servicio siendo una

oportunidad

Los procesos de encaminamiento del servicio de comunicaciones segun su tipo,
estdn estandarizados de acuerdo a las normativas que rigen el servicio de
comunicaciones, esto es una fortaleza puesto que al momento de encaminar
los envios se rigen por las normativas que existen a nivel internacional; el

cual significa que sus procesos de produccion son estandarizados.
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La produccion o el procesamiento de los envios se inician con las ventas

del servicio por lo que el servicio que se vende es el que se va procesando. No
se cuenta con inventario dado que se produce un bien intangible, solamente
existe inventario de insumo, materiales y equipos, no se cuenta con un control
de envios en proceso y se trabaja en base a remisiones de envios en las cuales
se imponen los datos de los envios: peso, destino, tipo de servicio; se registran
cada vez que el envio pasa de un sub-proceso a otro para mantener un control,
lo que hace méas tardado el proceso de encaminamiento, siendo una debilidad;
sin embargo, puede ser tomado como una fortaleza debido a que se verifican
los datos del envio de manera constante, permitiendo un mayor control,
esto solo si el proceso de verificacion se contempla o es parte del proceso
estandarizado de encaminamiento de los envios. El no llevar un registro fisico
o automatizado de envios, en proceso es una debilidad por lo que se
desconoce la cantidad de envios en los que se esta trabajando por tipo de
servicio, se deben reingresar los datos de cada envio cada vez que se pasa de
un proceso a otro Yy, se debe esperar hasta el cierre de labores para tener
conocimiento de cuantos envios se procesan a diario, y medir el rendimiento y la
capacidad del personal, para luego ser cotejado con las entradas que se

realizaron e ingresaron a cada sistema.

Durante el encaminamiento de los servicios se identificaron los siguientes

procesos:

Exportaciones e importaciones: Servicio de Procesamiento Ordinario
(SPO).

Apertura: proceso a cargo de un unico operario llamado aperturador, que
consiste en pesar la saca y verificar sus datos segun remision por apartado
(puede contener mas de una saca). El aperturador traslada la saca del area de

descarga, a la pesa para anotar los datos en la Hoja de Apertura, para luego
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trasladarlas al area de apertura; todo esto lo realiza manualmente no usa

ningun equipo de traslado (una carretilla) debido a que la infraestructura no
permite su uso siendo esto una amenaza obteniéndose inflexibilidad de las
instalaciones y adquisicion de la maquinaria y equipos, solo porta su equipo
de seguridad (guantes y cinturén) por lo que debe trasladar una a una cada saca
del apartado,. Luego procede a cortar el precinto (cinta de color que amarra la
saca) y deposita los envios en un cajon que al estar lleno deja caer la saca en el
suelo, identificAndose una debilidad ya que las vias de acceso se saturan de
sacas en el suelo que producen accidentes laborales durante el proceso y
generan desorden en las areas; una ves realizada la apertura verifica que todo
esté conforme a remision para cada apartado (cantidad de sacas y tipo de
envios); luego realiza una primera clasificacion (envios por tipo: LC, AO v, los
distribuye de la siguiente manera los AO los desliza por la banda, los LC los
lleva a la mesa N° 4(numeracion impuesta durante la evaluacion del proceso),
finalizando la distribucion finaliza el proceso con la entrega de remisiones de

apertura al jefe de seccion o al supervisor del area.

Clasificacion: éste inicia para LC(carta) y AO(impresos) una vez que el
aperturador entreg6 envios a cada operador del puesto y, consiste en tomar los
envios y clasificarlos por destino (Nacional-Nacional; Nacional-Internacional;
Internacional-Nacional), en el caso de los AO se procesan dos tipos de envios
por lo que el operario debe de hacer primeramente la clasificacion por tipo y
luego por destino, todo esto luego de haberlos pesado. Finalizada la clasificaciéon
realizan el conteo de los envios e imponen los datos en una hoja de control
estadistico que piden al operador en microcomputadora que imprima, luego en el
caso de los AO entregan al supervisor y en el caso de los LC entregan a los
clasificadores por apartado/zona para que realicen la clasificacion, el conteo y
luego imponer datos en la hoja de control estadistico para entregar al supervisor

y depositarlos en la saca al momento del cierre.
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Por cada entrega y apertura se proceso se verifica los datos del envio
siendo una fortaleza ya que hay un constante control en los datos del envio

durante el proceso de encaminamiento

Cierre: este consiste en la entrega de los envios procesados de acuerdo a hoja
de control estadistico de cada operario (LC, AO) para depositarlos en la Saca
correspondiente y realizar la remision de la saca, en presencia del jefe de
seccion y del supervisor de area; si todo esta conforme a lo establecido en la
hoja de control estadistico se depositan los envios en las sacas(los envios que
tienen destino nacional en sacas con destino nacional y los que tienen destino
internacional en sacas con destino internacional) y se le dan al operador en
microcomputadora las remisiones para que las ingrese al sistema e imprima el
reporte, durante este proceso se determino una debilidad debido a que no
cuentan con un sistema informatico unificado y se producen altos tiempos
de espera al momento de recolectar los datos de todas las areas,
ingresarlos e imprimir la hoja de cierre. Luego se cierra la saca colocando el
precinto de color (segun corresponda) después de haber insertado la Remision
correspondiente de la Saca. Cabe aclarar que este cierre se realiza en presencia
del jefe de seccion de cada area del procesamiento. Para finalizar el cierre de
labores se procede a entregar las Sacas al departamento de Transportacion

para su respectiva distribucion segun Rutas de entrega establecidas.

Nota: El apartado puede tener mas de una saca Yy, dentro de éstas hay
certificadas (envios certificados) y ordinarias (envios ordinarios). El envio
certificado se diferencia del ordinario porque al momento de adquirir el servicio
se le impone una cinta con un sello que puede ser rastreado, sello por el cual se
paga un costo de certificacion adicional, luego de eso el proceso de
encaminamiento es el mismo que el ordinario y al cierre se depositan en sacas

certificadas que forman parte de un Apartado.
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Correo Empresarial.
Este servicio es privado y es brindado a empresas Unicamente, puede ser
adquirido de dos formas: el cliente llama para que se le lleguen a retirar los

envios o, el cliente llega a las oficinas a dejar los envios.

Si el cliente llega a dejar los envios, en ventanilla se realiza el conteo de los
envios en presencia del cliente, se le emite factura dependiendo del tipo de
contrato (contado o crédito), luego se llama al departamento de Correo
Empresarial al jefe o al supervisor del area para que lleguen a retirar los envios
e iniciar su procesamiento, que por infraestructura el jefe de la seccion
empresarial debe retirar los envios en cajillas plasticas y recorrer una distancia
considerable por cada una, repitiéndose nuevamente esta amenaza de
inflexibilidad de las instalaciones y la adquisicion de la maquinaria y

equipo.

Una vez que los envios se encuentran en el departamento de Correo
Empresarial, el supervisor y el jefe del departamento proceden a contar
nuevamente los envios, anotando en una hoja de remision la cantidad para
confirmarla; una vez realizado el conteo, se mandan a imprimir las hojas de
imposicién, que contiene datos del destinatario y sirve para certificar ante el
cliente que el envio si llegd a su destino. Luego se proceden a cortar y engrapar
las “hojitas” en los sobres (envios). Una vez finalizado el proceso de Engrapado,
inicia el proceso de Escritura, que consiste en imponer los datos que se
requieran en la hoja de Imposicion (Nombre destinatario, hora de entrega, fecha
de entrega) y N°.; luego se entregan al supervisor del proceso para verificar o
corregir errores, luego se realiza el conteo para certificar la cantidad de envios.

(Ver Anexo No. 4).

Si el servicio es domicilio, se cuenta con un camién de retiro con dos operarios

gue se trasladan a las instalaciones del cliente y realizan un conteo rapido de los
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envios los imponen en una hoja y dejan una copia al cliente, luego al llegar

a las instalaciones tienen un area de descarga en la que bajan los envios y
hacen la entrega al jefe de seccidn, quien realiza un nuevo conteo de los envios
para verificar (cualquier diferencia es notificada al cliente de manera inmediata
via telefénica). Luego del recuento se inicia el proceso de impresién de las hojas
de imposicion de los envios, corte, engrapado y sellado, pera ser clasificados
segun su destino, y se depositan en las sacas del servicio de procesamiento
ordinario ya que este servicio se ofrece unicamente a nivel nacional teniendo la

oportunidad de ser los unicos en ofrecer el servicio de Correo Empresarial.

Importaciones y exportaciones SSE.

Procesamiento de envio por Tipo

En el marco del planteamiento de este estudio se detallan los niveles de

comportamiento de la produccién del afio 2009.

Volumen de Operacion Unidades afio 2009.
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Grafico No. 3 *Valores en Unidades. Ver Anexo No. 3
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El volumen de operacion por servicios basicos corresponde a 784,100 envios;
en el servicio expreso se reflejan 89,704 envios para un total de 873,804
unidades procesadas en los servicios basicos. En el caso de Correo
Empresarial, se reportan 3,661,226 unidades y, en el servicio de mercaderia, se
reportaron 338,677 unidades procesadas, todas ellas anuales lo que indica que
el servicio mas demandado es el de Correo Empresarial, siendo una fortaleza
debido a que son los unicos a nivel nacional que ofrecen éste servicio
dirigido de empresas/organizaciones a domicilios y organizaciones, cabe aclarar

gue éste servicio sélo se ofrece a nivel nacional.

Volumen de importaciones y exportaciones afio 2009

800,000 -
700,000 -
600,000 -
500,000 - - M EXPORTACION
400,000 -
300,000 -
200,000 -
100,000 -

0

M IMPORTACION

SPO

Grafico no. 4 . *Valor en unidades. Ver Anexo No. 3

Segun datos proporcionados las importaciones y exportaciones tienen mayor
volumen de produccién en el SPO respecto al SSE, no asi en el SSE donde las
exportaciones reflejan mayor nimero de produccion; pero, aun asi los niveles de
produccién del SPO superan al SSE, lo que indica una debilidad en el servicio
de envios expresos, que segun entrevistas realizadas al jefe de seccién, se
debe a que no se estd cumpliendo con los tiempos de entrega, cabe aclarar
gue estos expresos son internacionales y los altos tiempos se atribuyen a la
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falta de equipo propio de distribucién de ruta secundaria (aviones) y no al
tiempo de procesamiento. Lo que ocasiona que aunque el servicio sea
demandado, el cliente tiene que buscar a la competencia que en este servicio

ofrezca mejores tiempos de entrega.

Como producto de la operacion en los ultimos tres afios, la empresa ha tenido
los niveles de produccion que se detallan conforme el siguiente grafico, dentro
de ellos estan considerados todos los niveles por servicios, tanto basicos como
conexos. El detalle de los datos por servicio se implementé a partir del afio 2010,
por lo que los datos de los niveles de producciébn en afios anteriores se

brindaron de manera global.

Procesamiento de servicio postal internacional de entrada afio 2010.

Grafico Cuadro O-7

BLC
AO
EMS
Encomiendas

19.968

\ /

6,200

251,751

280,755

Grafico no.5. *Fuente: Dpto. de Planificacion y Desarrollo. Ver Anexo No. 3

Segun detalle de produccién brindado los servicios de LC(cartas) y

AO(impresos) presentaron mayores niveles de produccion con 251,751 y
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280,755 envios respectivamente; luego tenemos las encomiendas con
19,968 envios y para finalizar con 6,200 envios tenemos al EMS (express mail
service), lo que continda afirmando que la debilidad se presenta al momento de

la distribucidn en el servicio expreso por los altos tiempos de entrega.

Procesamiento de servicio postal internacional de salida afio 2010.

Grafico Cuadro O-8

mLC
HAO
EMS
H Encomiendas

2,361

'\ 5,776

98,648

181,288

Grafico No. 6. *Fuente: Dpto. de Planificacion y Desarrollo. Ver Anexo No. 3

El grafico muestra que para el correo de salida se procesé el servicio de LC con
niveles de produccién de 181,288 envios, luego le siguen los AO(impresos)
con 98,648 envios, a este le siguen las encomiendas con niveles de
produccién de 5,776 envios y finalizan los EMS(express mail service) con

2,361 envios,
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Planta de procesamiento, maquinaria y equipo de produccién

Deben realizarse reparaciones y modificaciones apropiadas en la planta de
procesamiento, especialmente en cuanto a distribucion se refiere, debido a que
durante el estudio se observo que las areas de las secciones son inadecuadas
en cuanto a capacidad tanto de envios en unas, lo que indica un alto grado de
inversion en distribucion de planta siendo una amenaza como de personal
en otras, esto genera incomodidad y estrés y sobrecarga al personal siendo
esta una debilidad, ademés de obstaculizar el flujo del proceso ya que al no
haber espacio suficiente éstos son ubicados en las vias de acceso
obstruyéndolas, y no existe sefalizacion de las areas siendo otra debilidad
por lo que sélo al momento de involucrarse con el proceso se puede determinar
en qué parte del mismo se encuentra tanto el personal como el envio; no hay
politicas o normas de conducta visibles para el personal; no poseen
manuales de proceso, lo que se convierte en debilidad y amenaza dado que
el personal estad expuesto a cometer errores durante el proceso; sobre todo por
la alta rotacion de personal generadora de inestabilidad, porque aunque los
procesos sean estandarizados cada uno tiene en determinado momento un
tratamiento particular que no todo el personal maneja y es una amenaza. La
magquinaria, herramientas e insumos estan inventariados por secciones. Entre
éstas se encuentran, uUtiles de oficina: lapiceros, sellos, hojas de papel bond,
escritorios, mesas de trabajo, cuaderno de actas, folders, humedecedor de
dedos, masking tape, papel de forrar, tipo industrial, tijeras, tenazas/alicate;
sacas, percheras, carretillas, estantes con rodos, casilleros, cinturones de
seguridad, computadora, impresora, teléfono, tinta/tobner, Remisiones postales,

precintos (cinta con la que se ata la saca), cajas, bandejas, etc.

En este aspecto en general durante el estudio se percibié poco la falta de
suministros de oficina, pero si se requiere la adquisicibn de herramientas y

equipo, puesto que hay exposicion de los envios y del personal al no haber
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contenedores suficientes para poner la mercaderia (paquetes, pequefios

paguetes), siendo una amenaza al requerir alto grado de inversion en
equipos de oficina por lo que los trabajadores apilan este tipo de envios uno
sobre otros estando vulnerables a accidentes laborales y dafio del envio, se
necesitan carretillas dado que el aperturador debe cargar cada saca una
distancia de 9 m.; y aunque éste porte su cinturdn de seguridad esta expuesto y
sobrecargado dado que la apertura se realiza por apartado y cada apartado
puede traer 1 0 mas de 100 sacas, lo que hace que recorra para aperturar 9 o
900 mts por apartado (en caso de que el apartado contenga 100 sacas), y mas
aun si hay mas de un apartado por aperturar, cabe aclarar que a diario se
procesa mas de un apartado y en cada seccion hay un aperturador; ahora bien
el aperturador al momento de la apertura pone las sacas en el suelo
obstruyendo la via de acceso por no haber contenedores, y al momento de
vaciar las sacas las deja caer al piso en vez de colocarlas en otro estante para
evitar el desorden y accidentes, o tomar la medida de pedir apoyo a otro
compariero para que se encargue de organizar las sacas y que el aperturador no
se retrase en el proceso y mantener las vias de acceso libres contribuyendo con
el orden en la planta de procesamiento. Todo esto sucede igual en cada seccion
siendo una debilidad ya que hay sobrecarga al personal, generadora de
fatiga y estrés puesto que no se tiene capacidad de espacio en la planta para
procesar los envios. Al momento de la primera clasificacién (tipo de vy trasladar
los envios: cartas, impresos, pequefios paquetes), el aperturador se encarga de
realizarla y de trasladar los envios en el caso de las cartas los traslada a la mesa
N°3, en el caso de los impresos los desliza por la banda, igual con los pequefios
paquetes, hacia la mesa No.2. Luego inicia la clasificacion secundaria donde
cada operador anota en una hoja de estadistica la cantidad de envios y el tipo
de envios anotando su peso y estado, trasladando a la mesa de rezagos(mesa
No.4) los envios que estén mal encaminados (la direccién del remitente no
existe 0 no se comprende) o que estén en mal estado (rotos, humedos, etc.)

para su debido tratamiento. Una vez resuelto el defecto del envio se impone una
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nota aclarando el tratamiento que se le dio y se traslada a su respectiva
mesa para continuar con su procesamiento. Una vez finalizado el proceso de
clasificacion por tipo se inicia el procesamiento por destino y se colocan en
estantes con este fin. Luego de terminar con la clasificacion por destino se
realiza un conteo para luego ser colocados en sacas, una vez colocados en las
sacas se procede al cierre entregando al operador de microcomputadora las
remisiones que se realizaron para ser nuevamente ingresadas al sistema
informatico e imprimir el Total por apartado, que una vez impreso se llama al jefe
de seccién y al supervisor para verificar que la remisién y la saca coincidan para
su debido cierre. Cabe aclarar que en el caso del SPO, correo empresarial hace
uso de las sacas de esta seccion para su distribucion, por lo que debe entregar
una remision con la cantidad de envios depositados en éstas al jefe de seccién o
al supervisor antes del cierre.

Mano de obra

En cuanto al procesamiento de envios, el recurso humano esta determinado
como sigue a continuacién, segun informacion de los jefes de cada

departamento:

Correo Empresarial:

1 Jefe de departamento, 2 supervisores de sellado y escritura, 1 supervisor de
clasificacion, 2 clasificadores, 1 operador en micro, 1 supervisor administrativo, 1
control estadistico, 2 operadores y 16 auxiliares. Para completar un total de 27
trabajadores, con capacidad de procesar 5,000.00 envios en 3 Hrs. Todos entre
los 20 y 40 afnos. Este departamento posee los mismos problemas de
distribucion, sin embargo al ser un personal joven y dedicado a un tipo de
servicio privado y no realizar apertura por apartado, procesan los envios en
mayor tiempo atendiendo de 3 a 5 clientes por dia, ademas de que utilizan las
sacas de la seccién de procesamiento postal para hacer llegar los envios a su
destino. Por lo que al cierre de sus labores deben entregar remisiones de sus

actividades y éstas ser verificadas por el jefe de seccidon antes del cierre.
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Servicio de procesamiento postal (SPP)
Esta area cuenta con 47 trabajadores y se divide en dos secciones, la seccion
de servicios especiales y la seccion de servicios ordinarios, como se detallan a

continuacion:

Seccion de servicios especiales (SSE):

Area integrada por 1 supervisor de encomienda, 1 supervisor del express mail
service, 2 operadores en micro de encomienda y 1 operador en micro de
express mail service, 2 aperturadores, 3 operadores auxiliares y 2 operadores
de reparacién/resago. Para un total de 11 trabajadores. Todos entre edades de
20 a 30 afos. En ésta seccién al momento de aperturar los envios por tipo son
apilados uno sobre otro junto a las mesas de trabajo al no tener contenedores
suficientes y adecuados al tipo de envio que se procesa, ademas de que en esta
seccion se apilan en sacas ubicadas en el suelo en una esquina los archivos que
contienen las actividades del afio anterior, ya que no tienen archiveros y luego
de un afio son trasladados al s6tano y sustituidos por el siguiente. Obteniendose
D8

Seccién de procesamiento ordinario (SPO)

Esta cuenta con 1 supervisor, 1 aperturador, 1 operador de separacion, 1
operador de pequefios paquetes, 1 operador en micro, 4 operadores de
LC/reparacion/rezago, 2 operadores de AO/impresos, 4 clasificadores
nacionales, 3 Internacionales, 1 jefe de departamento, 1 secretaria, para
completar un total de 20 trabajadores. Todos entre edades de 30 a 50 afios.
Esta es la seccion donde se realiza la alta rotacion de personal lo que es una
amenaza debido a que muchos de ellos se encuentran en la planilla de
subsidiados y los restantes deben estarse rotando, ademas de ser el personal
mas adulto de toda la planta, pero que contiene y requiere la mayor

experiencia, conocimiento 'y larga trayectoria en cuanto al
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procesamiento/encaminamiento de los envios lo que es una fortaleza

y una oportunidad debido a que es el personal que mas se ha rotado y a pesar
de no ser capacitados en teoria si manejan los procesos en la practica. Sin
embrago tiene un bajo nivel de remuneracién e incentivo siendo esto una
amenaza y aunque finalizan sus actividades a tiempo deben esperar el cierre de
las demas secciones para cerrar sus actividades, ya que al no tener un sistema
unificado siendo esta una debilidad no tienen un control sobre los envios que

se procesan en las demas secciones.

Los 16 trabajadores restantes pertenecen a la planilla de subsidiados.

Transportacion:

Area que cuenta con 1 Jefe de departamento, 1 secretaria, 1 jefe de seccién, 3
supervisores, 8 operadores postales, 2 operadores en micro y 1 facturador, 17
agentes conductores dando un total de 34 trabajadores, quienes trabajan en
turnos distintos. La mayoria entre edades de 20 a 30 afios. Es el departamento
mas joven y organizado de todo en centro de procesamiento, a pesar de ser el
departamento encargado de la distribucién de todos los envios por tipo/servicio
y, ser el que tiene menor espacio. Cuentan con manuales de procesos
realizados por el mismo jefe del departamento, y llevan un control de envios en
proceso, un control de distribucién de suministros y equipos; es un personal
activo, participativo y comprometido con su trabajo, hay rotacion de personal
pero debido a que se trabaja por turnos. Cada quién conoce sus actividades y se
apoyan entre si, teniendo una gran experiencia lo que es una fortaleza y ejemplo
a seguir puesto que realizan su trabajo en tiempo y forma, aun cuando exista

retrasos por parte de otros departamentos.
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En el area de procesamiento postal

Nos encontramos con una distribucion de planta con dimensiones no adecuadas
pues no se permite la circulacion adecuada de las operaciones al momento de la
apertura y del cierre de actividades, lo que ocasiona que se ponga en riesgo la
seguridad del personal y de los envios, que el personal trabaje de manera
incobmoda y caiga en niveles altos de estrés, se tarden mas tiempo en unas
tareas, lo que no indica un mal rendimiento del técnico si no una distribucion de

planta inadecuada.

Ademas de no proporcionar clima laboral pues no posee ni la iluminacién ni la
ventilacion natural y artificial suficiente, las areas no poseen la sefalizacion
adecuada, lo que impide la identificacién de cada una, aunque la mayoria de los
trabajadores se haya adecuado al &rea de trabajo. En cuanto al flujo de proceso
se refiere, son secuenciales y por pedidos debido al tipo de servicio, sin
embargo el aperturador del SPO carga la cantidad de sacas que tenga el
apartado de manera manual para trasladarla al estante que se encuentra a una
distancia de 4 m una a una para iniciar la apertura, cuenta con equipo de
seguridad pero se sobrecarga demasiado. Los envios tanto del SPO y del SSE
gue van a ser procesados exceden la cantidad de estantes que se tiene para
depositar, en el area de apertura y procesamiento de pequefios paquetes luego
de la apertura y depdésito de los envios en la banda se deja caer cada saca en el
suelo, al momento del cierre al no haber suficiente espacio ni estantes para
depositar las sacas con envios procesados se ponen en el suelo en los espacios
libres obstaculizando la pasada y el flujo de otras actividades. Se identifican las
sacas de los envios nacionales e internacionales a medida que se involucra con
el trabajo pero no porque tengan adecuada sefializacién, lo que ocasiona que se
observe un constante desorden, no se observo personal de limpieza en ninguna
de las areas. Sin embargo el area de transportacion es la Unica que se

encuentra ordenada y limpia en cualquier momento a pesar de ser el
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departamento encargado de recibir los envios para ser trasladados por
parte de los demas departamentos, es la Unica que posee manuales del flujo de
proceso. Fuera de esa ningun otra area cuenta con ellos, tampoco existen
normas o reglas de conducta durante los procesos que estén visibles para los
trabajadores, no se observé algun sistema de calidad implementado en los
procesos.*

33 Ver detalle Anexo No 2.
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3.1. Andlisis FODA

Este analisis fue realizado en base a los resultados de las entrevistas realizadas

al personal de la planta de procesamiento postal (Jefes y Supervisores de

seccion y operarios)- también hicimos uso de los tiempos muestreados durante

el proceso de encaminamiento de los envios- diagramas de procesos- entre

otros- que utilizaremos para evaluar los factores positivos y negativos del

“ambiente externo” y el “ambiente interno” del proceso de Produccion de Correos

de Nicaragua.

3.2. Andlisis de ambiente interno del proceso del proceso de

produccion.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Larga trayectoria en el mercado

postal

1. Clima laboral tenso.

2. Personal con mayor experiencia
en la produccion del servicio de

comunicaciones.

2. Sistema informéatico no unificado.

3. Control constante en los datos

del envio.

de

procesamiento limitado.

3. Seiializacién las areas de

4. Procesos estandarizados.

4. Politicas internas o normas de conducta
no visibles para el personal durante el

proceso.

5. Unicos en ofrecer el servicio de

Correo Empresarial.

5. Las vias de acceso a las areas de

procesamiento se obstaculizan por los
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envios y las sacas que los contienen.

6. Ofrece los precios mas bajos del

mercado.

6. Sobrecarga al personal.

7. Altos tiempos de entrega al momento

del cierre.

8. Exposicion de los envios a dafios.

3.3. Analisis de ambiente externo del proceso.

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

1. Manuales y flujos de proceso

inexistentes.

1. Capacidad técnica en la fabricacion

del servicio.

2. Alta rotacién del personal.

2. Rendimiento en la fuerza laboral.

3. Alto grado de inversion en equipos | 3. Personal solidario, trabajo en
de oficina. equipo.
4. Alto grado de inversion en |4. Crecimiento en la demanda del

distribucién de planta.

servicio.

5. Obsolescencia de las instalaciones
(edificio) de la planta de procesamiento.

5. Competencia que abandona el
del de

comunicaciones.

mercado servicio

6. Inflexibilidad de las instalaciones y la
adquisiciébn de maquinaria y equipo de

oficina.
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7. Adaptacion tecnologica futura.

8. Bajo nivel de remuneracion e

incentivo al personal.

Estrategia FO

E1(F1.F2.F5.F6.04.05): Crear un plan de posicionamiento de
mercado.

Estrategia DO.
E3(D2.D7.01): Crear un sistema informatico de rastreabilidad

Estrategia DA

E4(D3.D4.D5.A3.A4.A5.A6): Crear un plan de inversion para la
construccion de una nueva planta de procesamiento postal.

E5(D1.A2.A7.A8): Crear un plan de inversion para la capacitacion
e incentivo para el personal.
Estrategia FA

E2(F1.F2.F3.F4.A1.A2): Crear los manuales de proceso del
servicio de comunicaciones

MATRIZ FODA

1. Impulsar un plan de 3. Crear un sistema
posicionamiento de informatico de
mercado. rastreabilidad.
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4. Construccion de una

nueva planta de

2. Desarrollar los procesamiento postal.

manuales y flujos de

proceso del servicio de 5. Desarrollar un plan de

comunicaciones. inversion para la

capacitacion e incentivo

al personal.

Basandonos en las estrategias resultantes de la matriz FODA- realizaremos
la seleccion de las estrategias que se realizaran y el orden en el que deben

realizarse haciendo uso de la Matriz de Impacto Cruzado.

Para cuantificar las relaciones entre la implementacién de las estrategias-

definimos la siguiente escala de puntuacion:

Escala | Significado

0 Ningun Beneficio

1 Bajo Beneficio

5 Beneficio intermedio
9 Alto Beneficio

MATRIZ DE IMPACTO CRUZADO.

MATRIZ DE IMPACTO CRUZADO

ESTRATEGIAS .

9 5 16
5 0 5 9 9 28
1 5 0 1 9 16
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E4 5 5 5 0 9 24

16 12 12 24 32 96

E2: Definir los manuales y flujos de proceso del servicio de comunicaciones.

E4: Construccion de una nueva planta de procesamiento postal.

E3: Crear un sistema informatico de rastreabilidad.

30
i
25
20 *El
C13)
15 - - .
£3
10 E4
ES
5
0
0 5 10 15 Y20 25 30 35

Grafico No. 7. Representacién grafica de la matriz de impacto cruzado

Las estrategias obtenidas en el primer cuadrante son las mas importantes son:
E1l: Establecer un plan de posicionamiento de mercado.
E5: Organizar un plan de inversion para la capacitacién e incentivo para el

personal.

3.2 Plan estratégico
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Meta: Proponer un plan estratégico para el proceso de produccion de
correos de Nicaragua para mejorar su eficiencia y continuar siendo la empresa

lider en el mercado de comunicaciones y ser mas competitivo.

De acuerdo al andlisis de la matriz de impacto cruzado las estrategias para

alcanzar un nivel de produccion 6ptimo son a como sigue:

E2(F1.F2.F3.F4.A1.A2): Definir los manuales y flujos de proceso del
servicio de comunicaciones.
Objetivo: Organizar los procesos y subprocesos para tener un mayor control de

los envios.

Actividades:
1. Seleccion del personal adecuado para realizar el estudio.
2. Realizar un estudio de los procesos por servicio.
3. Realizar los manuales de procesos y verificar que cumplan con los
estandares.
Seleccionar al personal a capacitar.
Capacitar al personal.

Retroalimentacion.

Retroalimentacion
Capacitacion al personal
Seleccionar al personal con mayor conocimiento y...

Realizar los manuales de proceso y verificar que...

Realizar un estudios de los procesos por servicios

Seleccion del personal para realizar el estudio y...

Mes 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12

Todo esto en un periodo de 8 meses a un afio.
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E4(D3.D4.D5.A3.A4.A5A6): Construccion de una nueva planta de

procesamiento postal.

Objetivo:, adecuar la capacidad de la planta a los niveles de la demanda del
servicio que permita mejorar el rendimiento de los trabajadores, la calidad de los

envios y la flexibilidad del edificio ante un incremento de la demanda.

Actividades:
1. Crear un plan de inversion para la construccion de la planta.
2. Elaborar propuesta de acuerdo a capacidades econémicas actuales.
3. Realizar estudio de Costos y capacidad financiera en base a cada
propuesta y seleccionar la mas adecuada.
Gestionar aprobacion.
Ponerla en marcha.

Capacitar al personal para su adaptacién al cambio.

N o g A

Retroalimentar.

Retroalimentar.
Capacitar al personal para su adaptacion al cambio.

Ponerla en marcha.

Gestionar aprobacion

Realizar estudio de Costos y capacidad financiera en base a cada ‘ |
propuestay seleccionar la mas adecuada. ‘ |

Elaborar propuesta de acuerdo a capacidades econdmicas
actuales. ‘ |

Crear un plan de inversién para la construccién de la planta.

Afios 1 2 3 4 5

Todo esto en un periodo de 3 a 5 afios, cabe destacar que esta estrategia es
indispensable por los problemas que se presentan en cuanto a distribucién de

planta se refiere y que puede ser realizada en conjunto con la 2 y la 3.
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E3 (D2.D7.01): Crear un sistema informatico de rastreabilidad.

Objetivo: Permitir que los datos de los envios de cada servicio estén disponibles
en el sistema cada proceso/subproceso de manera que solo deba verificarse
que los datos del envio coincidan y que el dato del peso este dentro del margen
de error; permitiendo un mayor control del envio y disminuyendo los cuellos de

botella al momento del cierre.

Actividades:
Para crear un sistema informatico se requiere de las siguientes etapas:
1. Andlisis.: necesaria para obtener los requerimientos del sistema
2. Disefio: nos permite modelar cada uno de los requerimientos que se
plasmaron en la etapa de anlisis.
Desarrollo: Codificacién del sistemas con las tecnologias codificadas
Implementaciéon: Evolucién de los sistemas para realizar las diferentes
pruebas que se requieren para verificar la funcionalidad del sistema.

5. Retroalimentacion.

Retroalimentacion.

Implementacion: Evolucion de los sistemas para
realizar |as diferentes pruebas que se requieren... ‘ ‘ ‘

Desarrollo: Codificacion del sistemas con las
tecnologias codificadas ‘ ‘ ‘

Disefio: nos permite modelar cada uno de los
requerimientos que se plasmaron en la etapa de... ‘

Analisis.: necesaria para obtener los requerimientos
del sistema L

10 12 14 16 18 20 22 24

=
oe]
o~
(=)}
co

Meses

Todo esto en un periodo de 1 a 2 afios.
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El (F1.F2.F5.F6.04.05): Crear un plan de posicionamiento de

mercado.

Objetivo: Aprovechar la capacidad de procesamiento del personal, de la planta,
la diversificacion del servicio y los precios bajos, para recuperar el mercado
abandonado por la competencia.

Actividades:

1. Realizar un estudio de mercado que me permita identificar el tipo de
mercado, el servicio que demanda y la cantidad de la demanda el
mercado.

Seleccionar el mercado que se desea posicionar.

Elaborar la campafa publicitaria y de ventas adecuada al mercado
seleccionado.

Lanzar la campafia publicitaria.

Retroalimentar.

Retroalimentar.

Lanzar la campania publicitaria.

1,

Elaborar la campafia publicitaria y de ventas
adecuada al mercado seleccionado.

Seleccionar el mercado que se desea posicionar

Realizar un estudio de mercado que me permita
identificar el tipo de mercado, el servicio que...

Meses

-
N
w
N
wu
(=]
~
co
o

10 11 12
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Todo esto en un periodo de 8 meses a un afio, y luego de haber concluido las
estrategias E2, E4, E3.

E5(D1.A2.A7.A8): Crear un plan de inversién para la capacitacion e

incentivo al personal.

Objetivo: Brindar al personal condiciones laborales optimas que les permitan
realizar el trabajo con mayor eficiencia y tranquilidad, contribuyendo con la
calidad y calidez del servicio, disminuir la alta rotacién del personal.

Actividades:
Disefar un plan de motivacién al personal por area.

Seleccionar el personal a motivar.

Implementar el plan de motivacion.

H w N

Retroalimentacion.

Todo esto en un periodo definido por la empresa.
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Cronograma de actividades.

Actividades de Estrategias

E1 Crear un plan de posicionamiento de mercado.

E3 Crear un sistema informatico de rastreabilidad.

E4 Construccion de una nueva planta de procesamiento _
postal.
1 2 3 4 5 6

E2 Definir manuales y flujos de procesos del servicio de
comunicacion

Anos
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CAPITULO IV: ANALISIS DEL SISTEMA DE INFORMACION
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4.1 Descripcion del problema.

Correos de Nicaragua tiene como mision fundamental brindar el servicio de
comunicaciones en base a la ley 200 que establece que CORREOS DE
NICARAGUA es la Empresa de Correos cuyo propietario es el ESTADO DE
NICARAGUA, organizada como persona Juridica de Derecho Privado, bajo la Firma
comercial de Sociedad Andnima, a la cual le corresponde en su caracter de
administrador postal del estado, prestar el servicio postal universal en todo el
territorio nacional y dar cumplimiento a los acuerdos y convenios postales

internacionales.

Poseen tres sistemas automatizados como modulos independientes que se

encuentran distribuidos de la siguiente forma:

- Ventanilla, este consiste en un sistema de ventas que les permite: realizar el
proceso de ventas de servicios de comunicaciones, de contado, crédito, o
exento de pago. Es una conexion de Visual Basic y SQL- Server.

- Transportacion, Permite ingresar el registro de los envios que llegan de
aduana, aeropuertos o de tiendas nacionales y que ya han sido cancelados
debidamente, también se registran los envios que van hacia el exterior y que
ya han sido procesados y distribuidos debidamente quien estd hecho bajo la

plataforma de foxpro

- Correo Empresarial, quien utiliza un sistema con oracle, que le permite
ingresar los datos de los envios del servicio de comunicaciones empresarial

gue se oferta a nivel nacional.

- Procesamiento Postal, posee un modulo de ventanilla similar para ingresar

datos.

Este tipo de sistemas independiente dificulta a la empresa el control y registro de
envios, ademas de que ocasiona que el envio deba ingresarse al sistema al no estar
conectados cada vez que se va a verificar en algun proceso. Esto es tanto en los

envios de entrada como en los envios de salida, generando pérdida de tiempo y
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tardanza en el flujo del proceso, ademas del incremento en utiles y
papeleria puesto que por cada remision, o boletin de verificacion debe emitirse un

documento de verificacion del envio.

4.2 Descripcién del sistema de negocios.

Nuestro universo de estudio sera la empresa de comunicaciones Correos de
Nicaragua, S. A., es una empresa de caracter privado cuya funcién social y
propdsito fundamental es brindar el servicio de comunicaciones a nivel nacional e
internacional a través de diferentes opciones, esta se encuentra ubicada en el
Palacio de Comunicaciones que cita del antiguo Teatro Gonzalez 1c. al este, 2c. al

Norte y cuyo apartado postal es el N° 0000.

Correos de Nicaragua cuenta con una Presidencia Ejecutiva y cuatro Gerencias
dentro de la que se encuentra la Gerencia de Operaciones que es donde

desarrollaremos nuestro estudio.

La Gerencia de Operaciones cuenta con un Departamento de control de Calidad y
Control a Regiones, una Seccion de Distribucion; una Seccion de Transportacion, un
Departamento de Procesamiento Postal, que a su vez se divide en dos secciones: la
Seccion de Procesamiento Ordinario (SPO) y la Seccion de Servicios Especiales
(SSE), un Departamento de Correo Empresarial (EMS), y un departamento de

apartado postal.

Nuestro entorno sera por tanto la Gerencia de Operaciones de Correos de
Nicaragua. Sin embargo se requerird del apoyo de otros departamentos como: el
Departamento de Planificacién y Desarrollo. En vista de que es la seccion encargada
del acceso a la informacion publica, centro de comunicaciones y nuestro contacto
directo para el desarrollo del presente estudio. Luego el Departamento de Recursos

Humanos ya que se requiere de informacion documental sobre la definicion de
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puestos, definicion de cargos, metodologias de evaluacion y desempefio

del recurso humano de la Gerencia de Operaciones. El departamento de Insectoria
postal, ubicado dentro de la gerencia general, debido a que es el responsable de la
identificacion y seguimiento de las anomalias que ocurren en la Gerencia de
Operaciones, y por ultimo pero no menos importante el departamento de Informatica
donde se nos proporcionaran los datos referente al sistema informatico que utilizan.
A continuacién el organigrama de Correos de Nicaragua donde se refleja en color

rojo los departamentos que se relacionan con el sistema de informacion:

[ Presidencia Ejecutiva Junta Directiva ]
f Auditoria Interna ) f RRHH
(. J (.
Comision Asesoria Filatélica ]_ — f Dto. Planificacién u desarrollo
f Asesoria Legal ) f Adgquisiciones
f R. Internacionales ) ([ Comunicacion y Relaciones Publicas
Direccidn de desarrollo empresarial y ) f Filatelia
L nrovectns J \
Gerencia de Operaciones ]_

Seccion de Distribucion

Seccion de transportacion

Seccion de Procesamiento Postal

Seccion de Correo Empresarial
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4.3 Diagramas de actividades

Solicitud de servicio de comunicaciones (CLIENTE)

Iniicio

cliente de origen
proporciona los datos de
origen

Realiza pago de servicio

Recibe factura por
servicio

Fin
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Procesamiento postal, procesamiento ordinario, EMS

(Generar Boletin de
verficacion

sellado

(hasdo
viollado
¢l envio?

control y estadisticas

¢l despacho

despacho priortario
(N5

CN3L hoja de aviso

internacional datos del
despacho

Sale0?

Se espera paraer
procesado al inal luego
e certicados R

se procede avaciar la
saa

e realizaron [as separacion
de los fipos de de envio

56 busca foja de aviso
CON3L

se anda en el fibro de
control de certficado

s busca sacas
certificadas R

S

{lasacaes

separacion de pequefios
paguetes

(% han procesado
{odoslos cerificados?

libro de control de
certficados

seenviael EMS se enfrega remision al
focesamiento especia) operador postal EMS

fin

sefrasladaa .
procesamiento orianrio se entega remisond
operador SPO

ceriicada?
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Diagrama de actividad: Admision/recepcion de valija serca cliente

puerta a puerta

Agente Conductor Funcionario de Correo .
Supervisor de turno

Solicita Remision

Entrega de Remision } _

Revision Correcta llenado .
S Revision Estado
de remision R
Extencion

procede a NO
firmar .la

remision

Todo Esta
de acuerdo
ala

mision

Tratamientos de

irregularidades

Procede a firmar la
remision

Final
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Diagrama de actividad: Paqueteria nacional cliente personalizado (PR-

1)

Cliente PR-1 Funcionarios de Correos

inicio

( Entrega Remision } Solicita Remision

Cuentalallos envios

Todo esta
conforme a
remision

SI

Indicar donde apilar los
envios

Indicar al cliente la
diferencia

Apilar los envios en el
lugar
( Efectua los cambios |

Anota en el libro de

>{ E

Jefe de Mercaderia

incidencias

>\ mite la Remision

Firma la Remision \ Firma la Remision )

final
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Diagrama de actividad: Tratamiento de valija serca(mercaderia)
4

Operador Postal/Auxiliar

°

in|cio

Recibe valijas con su
remision

Dicta Datos de Valija

Operador de Micro

Introducir los datos al
sistema

Pesalavalija, anota
datos e impone sello

Coloca la valija en una
carretilla para trasladarse

dicta total de valijasy
anota en remision

Confirma Informacion,
imprime POD-Remision

Clasifica los PODy
consolidados por ruta

Coloca el POD de valijas
en contenedor de
aqueteria

fin

65




ﬂ;RREOS

Plan Estratégico para el Proceso de Produccion de Correos de Nicaragua, S. A.

Diagrama de actividad: Admisidn/recepcion de valija serca

Cliente Personalizado PR Funcionario de Correos

inicio ‘
Se procede la llenado de
laR

Supervisor de Turno

Revisa el estado exter.
de valija

NO Tratamiento de

- l irregularidades

acuerdo
ala
remision?

Sl
Se procede a firmar la
remision
NO
Procede a firmar la
remision
fin
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Diagrama de Actividad: Despacho de rutas postales (mercaderia)

Supervisor de Turmno

inicial .

Revisa el libro de
incidencias con
intrucciones y detalles del
dia anterior

Elabora el cuadro de

control de salida y
entrada

Entrega al trasportista |

Transportista Privado

Recibe su formato HF

Elabora formato HR por
Ruta, en original y copia

privado

Revisa liro de valores,

respectivo

verifica montos

Entrega parte de los

formatos HR al operador
ostal de turno

ay reloj marcado

Marcar reloj de entrada
en 12 Linea del formato

Operador Postal de Turno

\[ Recibe parte de los )

formatos y reportes

Final
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Diagrama de actividad: Pagueteria nacional cliente PP-2

Agente conductor/Cliente PP-2

Funcionario de Correo

‘ Entrega de Remision ;

Solicita remision

Departamento Mercaderia

El Ag. Conductor Informar

NO

Todo esta
conforme a

al cliente al sig. dia

Firma la REMISION

Bajan los Envios del
vehiculo

remision?

Sl

Firma REMISION

Apilan los eﬁvios donde
correos

Introducir los envios al
sistema
‘ Imprimir el RECIBO )

Firma REMISION

-« )
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Diagrama de Actividad: Paqueteria nacional cliente puerta a
puerta(PP-2)

Agente Conductor(PP-2) Funcionario de Correos

inicio . >“ Recibe Remision )

Dpto Mercaderia

Cuenta la 1 los envios
fisicos
B ; X/ega Seleccionan y aplican
Avisa al cliente la conforme | yap
diferencia al dia siguiente} misiol K Regenv10S

> Efectua los cambios = Anota en en libro la
. / incidencias

Emite la remision
( Firma la remision > \ Firmalaremision )

&

fin
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Diagrama de actividad: Tratamiento de Irreqgularidades pagueteria

nacional por dafio/humedad

Supervisor de tumo Inspector y/o operador postal

inicio

\( Abre el envioy se

determinan y cuantifican
los dafios

producto
dafiado/
umedo

tratamiento normal al
envio

\[Separar los productos y
evitar que el resto se
manche

dafios
ocacionado

Se procede a elaborar
listas de los dafios

Se determina el valor de

los dafios

Elaborar el acta
detallando los pormenores|

Firmar el acta de
tratamiento de
irreqularidades
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Diagrama de Actividad: Preparacion de rutas postales(mercaderia)

inicio.

Separar los envios segun
formato y tipo de servicio
Clasificar formatos por
ruta de entrega
Habilitar hoja de control
de entrega por ruta 'y
anotar los datos
Se procede a elaborar
lista de los dafos

Firma de quien elabora y
de quien recibe

fin
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Transportacion

Se firma RP )e

( Remision Postal )

RP copia al transportista

Entrega Original al
Supervisor de turno

Supervisor de turno lo
archivara

lse remisiona los depachos
postales (SPO y SSE)

recepcion de paquete
y valija?

Clasifica en dos grandes
grupos( paqueteria y
valija)

El trasportista privado
baja la carga postal

[

Localiza los
RP(Remisiones postales)

icta los tipos de servicio,

origen, nombre y
destinatario del enviio

| operador va puntiando separa los envios segun
en la medida que el

privado dicta

formatos y tipos de
servicios

Hay incidencias?

se procede a firmar y
entregar

habilita la hoja de control
de entrega para cada ruta

Los clasifica por ruta de
entrega
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Diagrama de actividad: Tratamiento de pagueteria nacional(Mercaderia)

Recibe Paquete con
Remision

Introduce los datos al
sistema

Pesa el Paquete, anota
dato e impone se envio

Dicta datos del
paquete(peso, nombre,
destonatario)

clasifica y coloca los
paquete en carretilla

Faltan paquetes
por procesar

Dita total de paquetes y
anota en Remision

T alinformacion los colocas en cubiculo
imprime POD- Remisio‘n Clasifica los POD y de paqueteria de salida
B consolidados por rutas respectivamente

final
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4.4 Descripcién del sistema informatico.

Es por ello que nuestra propuesta consiste en realizar una APLICACION WEB que le
permitird a Correos de Nicaragua S.A, llevar un control de todas las entradas y

salidas de cada uno de los paquetes que se tienen que entregar a cada cliente.

Con esta aplicacion el objetivo principal es rastrear la ubicacion de cada uno de los
servicios que ofrece Correos de Nicaragua y cuales han sido las dificultades que se
han presentado en el camino para que cada paquete no haya llegado en el tiempo
estimado a su destino y asi ir obteniendo los diferentes problemas que ocasiona el

retraso de ellos.

La aplicacion va permitir hacer la rastreabilidad del servicio tantos aéreos como
terrestres con el fin de verificar que la cantidad recibida fisicamente sea la misma
gue se registre en el sistema y poder detectar cualquier inconsistencia en el mismo
instante antes de llegar a su destino final con el propdsito de no tener futuros

reclamos.
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CAPITULO V: DISENO DEL SISTEMA DEINFORMACION

Una vez analizado el problema o necesidad
que presente la

Empresa en cuanto a la automatizacién de
sus procesos la

persona capacitada debe de realizar el
disefio del sistema a

través de diagramas, los cuales representan
que es lo que va hacer y como lo va hacer
el sistema para poder comenzar a
programar.

h LI
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5.1

Verifica la cantidad de
sobres de cada
empresa

Verifica la cantida de
cartasque se envian a
los diferentes destinos

N

Verifica la cantidad de
encomienda,
certificados que envian
a losdiferentes
destinosya sean
nacionaleso
interacionales.

Verifica los apartados
postales de cada grupo

D

Edta persona s
encargara tanto de la
apertura como del
cierre de operaciones
donde el cliente deja
sus cartas 0 pequefios
paquetes con el fin de
que s llegue a su
detino.

N
N

Identificacion de actores del sistema.

Persona encargada de
iniciar el tumo, venta y
cierre de tumo en el
area de ventanilla.

0
Ly

Supervisor Caja

Supervisor EM

Supervisor Apartado
postal

Verifica los paquetesy
valijasque entrany

salen de correosde
Nicaragua.

\b%

Supervisor SPO
/ U?’Fio
Operador SSE
O O origen, No. de

apartado postal y
.---"| cantidad

Cajero

0 .-
A

Operador EMS

\

Operador SPO

Operador apartado
Postal

1

Persona que ingresa el

Q.

Persona que ingresa

Persona encargada de
ingresar peso,

cantidad, peso,
destino, origen y No de
imposicion

Persona de ingresar
todos los datos para el
destino de

" | determinado envio.

Persona encargada de
ingregar el degtino y
origen de determinado
envio

PR
.

nombre del cliente,

7\ Bperagor micro——| destino del paquete o
Supervisor de 76 valija, peso del envio
Mercaderia o valija,nombre del

destinatarioy numero
de envio o valijas.
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5.2 Diagrama de paquetes.

Empresa

Buscar_usuario

Eliminar_usuario

buscar_cargo eliminar_cargo

buscar_sucursal eliminar_sucursal

buscar_empleado eliminar_empleado

Guardar_usuario agregar_usuario

guardar_cargo agregar_cargo

guardar_sucursal
agregar_sucursal

guardar_empleado
agregar_empleado

modificar_usuario

modificar_cargo

modificar_sucursal

modificar_empleado

Reportes Postales

Reporte de Medio del
Servicio

Reporte de Envio

Reporte de Estado

del Envio Reporte de Sacas

Reporte de Resago

Reporte de Remision|

Reporte de Formulas
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Proceso de Envios

Buscar_medio Guardar_medio Eliminar_medio agregar_medio modificar_medio
q . Eliminar_envio .
Buscar_envio Guardar_envio agregar_envio modificar_envio

Buscar sucursal Guardar_sucursal

agregar_sucursal

modificar_sucursal

buscar_cliente i eliminar_cliente
= guardar_cliente

agregar_cliente modificar_cliente

. guardar_ruta eliminar_ruta agregar_ruta modificar_ruta

modificar_modalidad

buscar_modalidad guardar_modalidad eliminar_modalidad agregar_modalidad
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5.3 Diagrama de casos de uso:

Procesos de Envios

medio

modificar_medio

|~ “include»

Buscar_medio

Usuario

El

Guardar_medio

wextend»”’

agregar_medio

‘Supervisores

iminar_medio

sucursal

Guardar_sucursal

modificar_sucursal

54

Usuario

L2 cextends

S
«includen

validar usuario

-7

' “«include»

«extendy

agregar_sucursal

\
\
«extend»
\
\

modificar_envio

ancluder

«includen

Buscar_envio |

Usuario

Lo

AN
N
N

«ext

wext

Guardar_envio

N\

agregar_envio

Eliminar_envio

tend»

tendy
\

Supervisores

cliente

guardar_cliente

modificar_cliente

N -
-
£ «extend»

id

e
cincludery,

scar_cliente
A validar_usuario

<= —i

«extendy agregar_cliente

AN
\

N
«extengy
\

«include»

Usuario

eliminar_cliente

/wws~

I

Ruta

modalidad

[modificar_modalidad

NN
«includery

buscar_modalidad

Usuario

validar usuario

guardar_modalidad

>
[ cexend>

cextend»|agregar_modalidad)

AN
N

N
«extendy
N

eliminar_modalidad

Supervisore

guardar_ruta

modificar_ruta

,
S "~ “wextend»
cincludex Y4

cincluden
validar_usuario ey ruta

AN

N
«extend»
\

«extendy,

Usuario

eliminar_ruta

‘Supervisor
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Empresa

Datos_empleado

cargo

Supervisores

datos_empleado

«extend»
Vs

N
«include»
N 7/

L= «extend»

«extend»

1
\
/ |
\

y \
“xends  exiend»
\

|
\

buscar_empleado

agregar_empleado

modificar_empleado

eliminar_empleado)

guardar_empleado

sucursal

Datos_cargo

N
N

modificar_cargo

eliminar_cargo

validar usuario

Supervisores

«extend»
Vi «ext

7

7/
7/

agregar_cargo

«extendy’|
guardar_cargo

.

tend»
|

|

i

]

buscar_cargo

Supervisores

Datos_sucursal

N
AN
N
«includey

Y

'
«extend»
!
I
!

buscar_sucursal

modificar_sucursal

eliminar_sucursal

guardar_sucursal

«ex(er{d»

\
\
\

agregar_sucursal
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5.4 Plantillas de coleman

CASO DE USO: REGISTRARCATALOGO DE BARRIO
DIFINICION: Se ingresan cada uno de los barrios que existen a nivel
nacional en donde se hace la entrega de las cartas,
paguetes o encomiendas.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE-CONDICIONES: | n/a
INICIADO POR: Usuario
FINALIZADO POR: Usuario
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Catalogos
2. Seleccionar Barrio.
3. Llenar el campo de descripcion.
4. Guardar los datos.

5. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

81




/3';3\\ \

(e
%RREOS

Plan Estratégico para el Proceso de Produccion de Correos de Nicaragua, S. A.

CASO DE USO: | REGISTRAR CATALOGO DE COMARCA
DIFINICION: Se ingresan cada uno de las comarcas que existen a nivel
nacional en donde se hace la entrega de las cartas, paquetes o
encomiendas.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- n/a
CONDICIONES:
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Catalogos.
2. Seleccionar Comarcas.
3. Llenar el campo de descripcion.
4. Guardar los datos.
5. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | REGISTRAR CATALOGO DE CARGO
DIFINICION: Se ingresan cada uno de los cargos que existen a nivel de la
Gerencia de operaciones.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
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PRE- n/a
CONDICIONES:
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Catélogos.
2. Seleccionar la Cargo.
3. Llenar el campo de descripcion.
4. Guardar los datos.
5. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | REGISTRAR CATALOGO DE RUTAS
DIFINICION: Se ingresan cada uno de las rutas que existen.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- n/a
CONDICIONES:
INICIADO POR: Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Catalogos.
2. Seleccionar la Rutas.
3. Llenar el campo de descripcion.
4. Guardar los datos.
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5. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: REGISTRAR CATALOGO DE DEPARTAMENTO
DIFINICION: Se ingresan cada uno de los departamentos a nivel nacional.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- n/a
CONDICIONES:
INICIADO POR: Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Catalogos.
2. Seleccionar la Departamentos.
3. Llenar el campo de descripcion.
4. Guardar los datos.
5. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | REGISTRAR CATALOGO DE MODALIDA
DIFINICION:
PRIORIDAD: (1) Vvital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
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PRE- n/a
CONDICIONES:
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Catélogos.
2. Seleccionar la Modalidad.
3. Llenar el campo de descripcion.
4. Guardar los datos.
5. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | REGISTRAR CATALOGO DE MEDIO
DIFINICION:
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- n/a
CONDICIONES:
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Catélogos.
2. Seleccionar la Modalidad.
3. Llenar el campo de descripcion.
4. Guardar los datos.
5. Envia mensaje de operacion satisfactoria.
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EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | REGISTRAR CATALOGO DE MUNICIPIO
DIFINICION: Cada uno de los municipios a nivel nacional donde se hace
entrega de cartas, encomiendas, etc.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- n/a
CONDICIONES:
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Catalogos.
2. Seleccionar el municipio.
3. Llenar el campo de descripcion.
4. Guardar los datos.
5. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASU DE USU.

REGISTRAR CATALUGU DE FERIOUDU

DIFINICION:
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION

NOMBRE: Unico escenario

PRE- n/a

CONDICIONES:

INICIADO POR: | Usuario

FINALIZADO Usuario

POR:

OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Catalogos.
2. Seleccionar el periodo.
3. Llenar los campos de descripcién y nombrePeriodo.
4. Guardar los datos.
5. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | REGISTRAR CLIENTE.
DIFINICION: Cada uno de los clientes con que cuentan.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- n/a
CONDICIONES:
INICIADO POR: Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
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OPERACIONES:

0D

Llenar los campos.
Guardar los datos.

Ingresar a la Pantalla de Cliente.

Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | REGISTRAR EMPLEADO.
DIFINICION: Ingreso de los empleados con que cuenta el area de
Operaciones
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- Debe de haber cargos y sucursales antes de ingresar al
CONDICIONES: | empleado
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Empleado.
2. Llenar los campos.
3. Guardar los datos.
4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASU DE USU.

REGIS TRKRAR USUAKRIU.

DIFINICION: Creacion de un usuario y contrasefa para los empleados de
operaciones que usaran el sistema
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- Debe de haber algun empleado ingresado antes de la creacion
CONDICIONES: | de usuario y contrasefa.
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Usuario.
2. Llenar los campos.
3. Guardar los datos.
4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASU DE USU.

REGIS TRKAR SULCURSAL.

DIFINICION: Cada una de la sucursal a nivel nacional.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- Debe de haberse ingresado rutas, comarcas, municipio para
CONDICIONES: | proceder con el ingreso de la sucursal
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:

OPERACIONES:

1. Ingresar a la Pantalla de Sucursal.
2. Llenar los campos.
3. Guardar los datos.

4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASU DE USU.

REGIS TKAR ENVIU

DIFINICION: Cada envio que se tiene que hacer llegar al usuario.
PRIORIDAD: X(1) Vital (2)Importante (3)Conveniente
Actores

NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario
PRE- Se debe de haber ingresado las modalidades, medio, sucursal,
CONDICIONES: | empleado, cliente, departamento, municipio, comarca, barrio
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:

OPERACIONES:

1. Ingresar a la Pantalla de Envié.
2. Llenar los campos.
3. Guardar los datos.

4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

91




WCORREOS

Plan Estratégico para el Proceso de Produccion de Correos de Nicaragua, S. A.

CASO DE USO: MODIFICAR CATALOGOS
DIFINICION: Permite modificar los catalogos de barrios, comarca,
municipio, departamento, cargos, rutas, modalidad, medio
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
NOMBRE: Unico escenario

PRE-CONDICIONES:

Las modificaciones se hacen siempre y cuando hallan

registros en cada uno de los catalogos.

INICIADO POR:

Usuario

FINALIZADO POR:

Usuario

OPERACIONES:

Ingresar a la Pantalla de Catalogos
Seleccionar el catalogo a modificar.
Realizar las correcciones correspondientes.

Guardar los datos.

Ok W DR

Envia mensaje de operacién satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASU DE USU.

MUDIFICAR EMPFLEADU.

DIFINICION: Permite hacer la modificacién de cada empleado
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
Supervisor Unico escenario
PRE- Debe de haber por lo menos algun dato de empleado para
CONDICIONES: | realizar la modificacion
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Empleado.
2. Realizar las correcciones.
3. Guardar los datos.
4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | MODIFICAFRUSUARIO.
DIFINICION: Permite que se pueda modificar el usuario.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION

Administrador IT

Unico escenario

PRE-

Debe de haber algin empleado para realizar la modificacion y

CONDICIONES: | debe de solicitarlo el supervisor del area.
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario

93




WCORREOS

Plan Estratégico para el Proceso de Produccion de Correos de Nicaragua, S. A.

POR:

OPERACIONES:

0D

Guardar los datos.

Ingresar a la Pantalla de Usuario.

Realizar las correcciones.

Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | MODIFICARSUCURSAL.
DIFINICION: Cada una de la sucursal a nivel nacional.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
Supervisor Unico escenario
PRE- Debe de haberse sucursales ingresadas para realizar la
CONDICIONES: | modificacion
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Sucursal.
2. Realizar las correcciones.
3. Guardar los datos.
4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASU DE USU.

VUDIFICARENVIO

DIFINICION: Cada envio que se tiene que hacer llegar al usuario.
PRIORIDAD: X (1) Vital (2)Importante (3)Conveniente
Actores

NOMBRE DEFINICION
supervisor Unico escenario
PRE- Para realizar la operacion debe de haber por lo menos un datos
CONDICIONES: | ingresados y debe de solicitarlo el jefe de operaciones
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:

OPERACIONES:

1. Ingresar a la Pantalla de Envié.
2. Realizar las correcciones.
3. Guardar los datos.

4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASO DE USO: ELIMINAR CATALOGOS
DIFINICION: Permite eliminar los catalogos de barrios, comarca,
municipio, departamento, cargos, rutas, modalidad, medio
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION

Jefe de Operaciones | Unico escenario

PRE-CONDICIONES: | Las eliminaciones se hacen siempre y cuando hallan

registros en cada uno de los catalogos.

INICIADO POR:

Usuario

FINALIZADO POR:

Usuario

OPERACIONES:

Ingresar a la Pantalla de Catalogos
Seleccionar el catalogo a eliminar.
Realizar las correcciones correspondientes.

Guardar los datos.

Ok W DR

Envia mensaje de operacién satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | ELIMINAR EMPLEADO.
DIFINICION: Permite eliminar
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
Supervisor Unico escenario
PRE- Debe de haber por lo menos algun dato de empleado para
CONDICIONES: | realizar la eliminacion, para que esto se pueda dar debe de
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solicitarlo el gerente de operaciones.

INICIADO POR; Usuario

FINALIZADO Usuario
POR:

OPERACIONES: Ingresar a la Pantalla de Empleado.
Seleccionar el empleado a eliminar.

Guardar los datos.

W Dn e

Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASU DE USU.

ELTVMIINARUSUARIU.

DIFINICION: Permite que se pueda eliminar el usuario.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
Administrador IT | Unico escenario
PRE- Debe de haber algun empleado para realizar la eliminacion y
CONDICIONES: | debe de solicitarlo el supervisor del area junto con el gerente de
operaciones para proceder.
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Usuario.
2. Seleccionar el usuario a eliminar.
3. Guardar los datos.
4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.
EXCEPCIONES:
CASO DE USO: | ELIMINARSUCURSAL.
DIFINICION: Cada una de la sucursal a nivel nacional.
PRIORIDAD: (1) Vital X (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
Supervisor Unico escenario
PRE- Debe de haberse sucursales ingresadas para realizar la
CONDICIONES: | eliminacion
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INICIADO POR; Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:

OPERACIONES:

. Ingresar a la Pantalla de Sucursal.

. Seleccionar la sucursal a eliminar.

1
2
3. Guardar los datos.
4

. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:

CASO DE USO: | ELIMINARENVIO
DIFINICION: Cada envio que se tiene que hacer llegar al usuario.
PRIORIDAD: X (1) Vital (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
Gerente Unico escenario

Operaciones

PRE-

Para realizar la operacion debe de haber por lo menos un datos

CONDICIONES: | ingresados y debe de solicitarlo el jefe de operaciones, cada
envib solo se puede eliminar siempre y cuando no haya sido
entregado al usuario final(cliente)

INICIADO POR: | Usuario

FINALIZADO Usuario

POR:

OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Envio.

2. Seleccionar el envid a eliminar..
3. Guardar los datos.
4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASO DE USO: | BUSCARENVIO
DIFINICION: Se podran buscar envios para realizar la consulta de envios
pendiente de entrega o envios ya entregados
PRIORIDAD: X (1) Vital (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
Gerente Unico escenario

Operaciones

PRE-

Para realizar la operacion debe de haber por lo menos un datos

CONDICIONES:
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Envié.
2. Buscar el envio.
3. Guardar los datos.
4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASO DE USO: | BUSCARCLIENTE

DIFINICION: Se podran buscar clientes para realizar la consulta de
dependiendo del tipo de cliente o lo que se requiera en el
momento.

PRIORIDAD: X (1) Vital (2)Importante (3)Conveniente

Actores
NOMBRE DEFINICION
Gerente Unico escenario

Operaciones

PRE-

Para realizar la operacién debe de haber por lo menos un datos

CONDICIONES:
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Clientes.
2. Buscar el cliente.
3. Guardar los datos.
4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASO DE USO: | BUSCARDETALLEENVIO
DIFINICION: Se podran buscar los diferentes detalles de envios para realizar
la consulta de dependiendo o lo que se requiera en el momento.
PRIORIDAD: X (1) Vital (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
Gerente Unico escenario

Operaciones

PRE-

Para realizar la operacion debe de haber por lo menos un datos

CONDICIONES:

INICIADO POR; Usuario

FINALIZADO Usuario

POR:

OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Clientes.

2. Buscar el cliente.
3. Guardar los datos.

4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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CASO DE USO: | BUSCARHOJA
DIFINICION: Se podran buscar las diferentes remisiones para realizar la
consulta dependiendo lo que se requiera en el momento.
PRIORIDAD: X (1) Vital (2)Importante (3)Conveniente
Actores
NOMBRE DEFINICION
Gerente Unico escenario

Operaciones

PRE-

Para realizar la operacion debe de haber por lo menos un datos

CONDICIONES:
INICIADO POR: | Usuario
FINALIZADO Usuario
POR:
OPERACIONES: 1. Ingresar a la Pantalla de Hoja.
2. Buscar la Hoja.
3. Guardar los datos.
4. Envia mensaje de operacion satisfactoria.

EXCEPCIONES:
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5.5 Diagrama de distribucién y colaboracion.

Diagrama de secuencia agregar barrio

X O O Q

Supervisor interfaz (ingresar validar datos tabla barrio
barrio)

|
|
|
agregar(ldBarrio,Desccricion) | :
|
|
L

|
|
|
|
|
|
filtrar datos de :
barrio() |
|
|
validar !
~ |
[ l datog)
existe()
< datos agregados()
1
mensaje de I
L < error() :
s no !
existe() [;]
barrio ya
P | datos no agregado |
_|I:_|‘ existe() < = =
! |
| <
|
| ' mandar mensaje de
se ha ingresado exito()
[:] ¢ correctamente()

R
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Diagrama de colaboracién agregar barrio

O < T exito T T TTTTTTTT
_______ 1......introducir(id_barrio,inombre_bario, _ _ _ _ _ _ _ _ _ ~
X ______ descripcion) _ _ _ _ _ _ _ _ ________________
Supervisor 7....... datosno
existen Interflaz(ingresar Barrio)
AN
6....... Mensajq de elrror :
2. Flltrardatosdebarrlm() : 10| _____ Mandar mensaje de exito
\'/ Lo
1
<< “13.......validar Datosa
<-——-——-—-———-——-=-—- — — Jingresar

-==5... Datosno agregados()- — — — — — ————— —— — — — — — =>
<<--———————=————— 8....Noexitess ————————T-
———————— 9..Daes————————————————————>>

ki agregados()
Tabla Barrio Validar Datos

Diagrama de secuencia agregar cargo

X O O O

Supervisor interfaz (agregar validar datos tabla cargo
cargo) |
|
| filtrar datos de

|
|
] cargo() >|:I|
|
|
|
|

|
agregar(IdCargo,Descripcionz |

F validar
datas()
S

I

[

[

[

[

[ I
| avicta
[

[

[

[

|

|
|
|
|
!
]
:
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

—>
datos agregados()
<
L1
mensaje de |
error() :
cargo ya :
E,I] J existe() |
| | . |
| | s no
| | existe()
|
| : datos no agregados()
! | [
! |
| | |
' |
| mandar mensaje de |
! se ha ingresado exito() |
L—l.rexitosamenteo |
e I
|
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Diagrama de colaboraciéon agregar cargo

\7 —3....validar datos

Supervisor
I
) /:\ =
1.....Agregar(idcargo, descripcion) | = P .
el 6....Mensaje Eror() ———~""_ _ -~ Validar Datos
I I 11..Seha ingresado exitosamente =

=

9.....Datos no agregados()

&->

0

I

= B |

= -7 4...Si esttep
I

vV

|
|
|
|
|
8....No existe()
|
|
|
1

|

= - -!

Interfaz

Tabla cargo
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Diagrama de secuencia agregar comarca

O O

interfaz validar datos

o

A

Supervisor

(agregarcomarca)

filtrar datos de

agregar(ldComarca,Descipcion

L1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

comairca ya

|::]<7existe()

se ha ingresado
correctamente()

O

tabla comarca

comarca() -
validar
datos()
|
| | .
| ' S
I existe()
|
datos agregados()
|
| [T
|
| mensaje de
error()
si no
existe()

mandar un menssaje de
exito()

|
|
|
i
|
Cre
i
|

datos no agregados()

Diagrama de colaboracién agregar comarca

Supervisor

Tabla Comarca

Interfaz(ingresarComarca)
'

2.....validar datos( | |
..mandhr mensaje de exito()
6...... Mensaje dg Errc|>r0

\"/ ]

Validar Datos

-l
3....validar datos()
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Diagrama de secuencia agregar sucursal

X O

O Q

Supervisor interfaz (agregar validar datos de tabla sucursal
! sucursal) entrada |
agregar(IdSucursaI,IdDepanamento,Idﬁtuta,ldComarca,IdMunicipi0,IdBarri0,Codigo,Direccioln,Encargado,Nombre,TeIefono) : :
L | |
| |
filtrar datos de | :
sucursal() |
|
|
; validar |
|
[ datos(‘s.
. P
existe()
. datos agregados ()
mensaje de (H
error() |
destino ya |.J< |
existe() T |
|
< : s no 1
_|-r| L existe()
|
| datos no agregados()
|
| mensaje de U:
| exito()
se ingresado [
-

existosamente()

___l:__________
A

Diagrama de colaboracién agregar sucursal

11.....se ingreso exitosamente
Q<---------------tmXlgeoeeanene _________
x << ————— 7.....Destino ya existe() — — — — — — — —
-———1...Agregar(idsucursal, iddepartamento, idruta, - — ——————————— — — — — — — — — —

Supervisor idcomarca, idbarrio, idmunicipio,
codigo,direccion,encargado,nombre,telefono)

Tabla sucursal

Interfaz(ingresar sucursal)
1

AE/A
6...mensaje dllz errloo :
| |
[
10....mensaje de exiltoo !

L eV

2.... filtrar datos()

= _ 3.....validar datos

Validar Datos
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Diagrama de secuencia agregar ruta

X

Supervisor

O

interfaz(agregar

ruta)
|

O

|
|
|
|
|
|
i
!
=
|
|
[
|
|
|
|
|
|
|
[
|
|
|
|
|

|
1
agregar(IdRuta,Descripcionz H
|
|
|
|
|
|
|
|

QO

e

ruta ya exite()

Lre

t

validar datos de tabla ruta
entradas |
| |
filtrar datos d ! |
iltrar datos de |
ruta() > |
|
|
validar :
datos() |
| |
| |
| si |
—L
existe() -
datos
[ ' ingresados()
|
mensaje de |
error() |
|
si no |
existe() >
datos no agregados()
|
|
. |
mensaje de |
exito() L

se ha ingresado
exitosamente()

cre

J

Diagrama de colaboracién agregar ruta

Supervisor- — T T T T T T T T heeddiEgdiliiG eIV, T T T T T T T T T T
Interfaz(ingresar barrio)
|
| | |
2..filtrar datosde ruta() | |
| I 10.....
6....mensaje dlb error( :
| | |
| | |
| | |
V L
____________g.._...gaps_agre_ggdgsg___________>
<< ———-8..Mmoexite-— ——— ———— ——— — — —— ———— ———
_____________ 5.....Datos no agregados(}— — — — — — — — — =>
<------- 4. .sSexisef — """ """ - - - - —-—-—-——--—-
Tabla barrio

11....se ha ingresado exitosamente()

Validar Datos

mensaje de exito()

<<-—
3..,validar datos()

109



o)
{(CORREOS

Plan Estratégico para el Proceso de Produccion de Correos de Nicaragua, S. A.

Diagrama de Secuencia agregar cliente

X O O O

supervisor interfaz (agregar validar datos de tabla cliente
1

agregar datos de cliente) entrada
g : |

cliente(ldCliente, | |
Nombre, Direccion,————————P»r— |
Email, Contacto) |

filtrar datos de |
cliente() >

; validar datos de
L cligi’neo

existe()

Datos
[ ¢ agregados()

mensaje de error() |

[T !

No existe()
iel cliente ya ’D
existe?() T I
mandar | datos no |
L] mensaje de rL<@—agregados()
| - exito().
|
|
|
| agredado
|
|

¢se ha T T
) | |
exitosamente?() | |

| |

Diagrama de colaboracién agregar cliente

O

< -—-——-——-—-——- 7....El cliente ya existe — ———— ——— —— —— — — —
agregar datos del cliente(idcliente, nombre,direccion,email,contacto)—

Interfaz(ingresar Cliente)
I I
I I
| 2..filtrar datos del cliente()
6..... n’lensaje de error()
10..i.ma|:1dar nensaje de exito()

LY
<--

|
[
|
!

< ———— - 4.8 exite)m———————— —— — — — - _
_______ 5...datosno agregados)— — — — — — — — — — — — — — _ > 3....validar datos()
: I |
<< — = — 8...No existe()- — — — — ——— — = -
————————— 9...datosagregados()r = — ————————————=>
Tabla Cliente validar Datos
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Diagrama de secuencia agregar departamento

X O O O

Supervisor interfaz(agregar validar datos tabla de
: departamento) | departamento
| |
|

| ! filtrar datos de departamento() I
agregar(ldDepartamento,Descripcion)l-l-| [:]

|
| |
|
|
|
|
|
|

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
validar datos() !
|

si existe()

datos agregados()

[T

mensaje de error()

si no existe()

Joo 1

departamento ya existe()

datos no agregados()

mensaje de exito()

|
0
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
. |
' |
' |
I 1
O% |
! |
! |
! |
! |
|
! -
: se ha ingresado correctament[]
|
l

Diagrama de colaboracién agregar departamento

11....se ha agregado exitosamnete()

< -
< 7....msgbox"departamento ya existe" _ _ _ _ _ _ _ _ _
SUPErVisor — — — — — — — — 1...agregar(iddepartamento,descripcion)

Interfaz(ingresar
departamento)

2....filtar datos()
|

|
|
. | !
6...... mensaje de error()
|

Vv

10...... mensaje de exito()

—————————— datosno agregados()} — — — — — — — — — — — >> 3....validar datos

< - - ——————— - 8..No existe— — — — — — - -
____________ 9....datosno agregados- — — — — — — — — — >>

Tabla departamneto Validar Datos
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Diagrama de secuencia agregar empleado

X

O

supervisor interfaz (agregar validar datos de tabla empleado
agregar datos de empleado) entrada | |
empleado(IdEmpleado, : : : :
IdCargo, IdSucursal, | | | |
Nombre, Apellido s | | |
Direccion, Codigo, | | |
E-mai . ! !
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I I
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!
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mensaje de error() | |
) ) 1 I I
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- | | |
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!
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| | u |
!
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! | |
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| T | |
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! | [l
| | |
! [ dato ya seleccionado() |
! < T
! |
| cargo ha sido agregado correctamente()| |
L:J< |
s s |
! |

O

O

O

tabla cargo

Diagrama de colaboracién agregar empleado

1 .agregar datos de

mpleados(idempleados,idcargo,idsucursal,nombre,apellido,direccion,codigo,tel,email)
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e (ing p 30\)
- N\ \6....meNsaje de error()
- \ \ \
14...... datos)/a seleccmnado() N\ \ 2. filtar datos de empleado()
\ \ \
- . M \
’//// 10...mandar mensaje de e(ror() N
PPt N
— .
< ———————— 12.....seleccionardatos)— — —— ——— — — — — — — — — —- ’—(—’— : <<-—--
4. siexisle()” -7 :
—
tabla cargo 5. ditos g&eg’regados()‘ - = |
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T

abla Empleado
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Diagrama de secuencia agregar modalidad

3 O O O

Supervisor interfaz (agregar validar datos de tabla modalidad
modalidad) entrada

| |
agregar(IdModaIidad,Descripcion‘ |

|

|

|

|
| |
| :
: F validar datos()
! filtrar datos de entrada() :

|
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s existe()

datos agregados()

mensaje de error()

[T

|
|
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i
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

modalidad ya existe()

si no existe()

datos no agregados()

mensaje de exito()

se ha ingresado exitosamente()

i
o

Diagrama de colaboracién agregar modalidad

1....agregar(idmodalidad,descripcion)

< e 7..modalidad yaexiste) _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ __
i < 11...se haingresado exitosamenteQ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _|
Supervisor
Interfaz(ingresar
Modalidad)
I
2... filtar datos() : :
6....mensaje d{e error() |
| : 1|0 ..... mensaje de exito()
\‘I/ | |
————————————————— 9...datos— — —— — —————— >
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X O O Q

Supervisor Interfaz(modificar validar datos tabla ruta
ruta) |

introducir(nombre_ruta,descripcion)

filtrar datos de ruta()

>

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
validar datos() :
|

si existe(id_ruta)

datos modificados()

e

mensaje de exito()

datos han sido modificados()

J=-|<

N

si no existe(id_ruta)

. datos no modificados()

[l

S ——

mensaje de error()

¢ datos no existen()

Diagrama de colaboracion modificar ruta

e ———__l.inrohombrederuta) _ _ _ _ _ -
() =7 mBboxdatos han sdo modiicados _ _ _>“.©
11..... msgbox"datos no
- ————

Interfaz(modificar Ruta)

L/

b

2....filtrar datos de ruta()
|

Supervisor

I
I
I
I
I 6...mensaje de exito()
|
|
10.....mensaje de error() : |
| |
[
[
[
VAN
\ |
= g ..... validar
— —datos()
tabla ruta<_ Validar Datos
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Diagrama de secuencia modificar periodo

X IO O O

Supervisor Interfaz(modificar validar datos tabla periodo
|

| periodo) |

|

|

introducir(hnombre_periodo,descripcion) : |
|

| |

| I |

|

|

|

filtrar datos de periodo()

C ; validar datos()

si existe(id_periodo)

- datos modificados()
]
mensaje de exito() :
se ha modificado correctamente() Dl |
| |
< | |
o I I
T 1 1
| | si no existe(id_periodo) |
|
|
| - datos no modificados()
[ o
|
|

mensaje de error()

dato no existe()

| I
A
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

| @
o<

|

I

Diagrama de colaboracién modificar periodo

1....intro(nombre_periodo, descripcion)

E: _ __ __11l..msghox’datosno_ _ __ __ ___ |
Supervisor existen” Interfaz(modificar
Periodo)
AW
2. filtrar datos de periodo : 1|0 ..... mensaje de error()
: [
I [
I [
P
| 6..|..m(|ensaje de exito()
: [
I [
I [
[
o ) \1/ A
< 4. s existe(id_periodo) _ _ _ _ _ _ _ _ S
— 8...sino existe(id_periodo) _ _ _ _ _ _ _
_______ 5....datos modificados() _ _ _ — _ _ =

Tabla Periodo validar datos
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Diagrama de secuencia modificar envio

X o O QO 0O Q @) O

Supervisor Interfaz(modificar validar datos tabla envio tabla modalidad tabla medio tabla periodo tablscliente
! envio) | | | | 1 |
Introducir(peso, I | | | | | |
fecha_recibida, destino ! : : : : : :
Direccion, estado, origen, | | | | | |
ultima_ubicacion) filtrar datos de envig ! : : : : :
| | | | |
| | | | |
| | | | |
validar datos(I | | | |
| | | | |
seleccionar(ldModalidad | | |
| | | |
| | | |
. atos ya seleccionados()| | | |
o« | | | |
| | |
| seleccionar(id_medio) | | |
T T | |
| | | |
dato ya seleccionado() ! | |
(Hl T t | |
| | | |
! seleccionar(id_periodo) ! ! :
| | | |
| . ! | |
| datosya seleccionados() ! |
= ] ] ] |
| | I |
| | seleccionar(ldCliente) |
| |
| |
. | datos ya seleccionado()

= I

|

|

si existe(id_envio

datos modificados()
<

mensaje de exito()

M
atos modificados correctamente()

=

a

si no existe(id_envio)
L

datos no modificado:

_gmensaje de error()
<

¢ datos no existen
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Diagrama de colaboracion modificar envio
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£ / 7 \ 7 I
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I
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Clientes / al / N\ |
/ / \ /N
/ 7 1 / \ Il
/ 7 | / \
/ 7 I )/ \ !
! | \
% | / \ I
| / \ ]
| / \ |
| / \ 1
N | / \ ]
periodo | / \ |
| / \ I’
/
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Diagrama de secuencia modificar usuario

P00 0 0 O

Supenvisor Interfaz(modificar validar datos tabla usuario tabla empleado tabla cargo
! usuario) | | |
Introducir(nombre_usuario, descripcior;, perfil)
1 >

|
|
|
|
|
L

[ ; validar datos()

seleccionar(id_empleado)

filtrar datos de usuariogl

>

seleccionar(id_cargp)

s existe(id_usuario, id_empleado, id_cargo)

|
|
|

| [

| |

| |

| |

| |

datos modificados) : :

[ | |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

I I

mensaje de exito()

datos se han modificado exitosamente()

Diagrama de colaboracion modificar usuario
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Intro.(hombre_usuario, descripcion, perfil)

datos se han modificados

Supervisor

HO—]

Modificar uswario
\
| \
\ Filtrar datos de usuario
\

|
mesaje de exito() \

\ \
\
LN

e T T validar datos

si_existe(id_usuario, id_emplé_a_d’o, id_cargo)._ — - ,
<— - _ - Y
-
/

. -
. seleccionar(ld_empleado) ,
Usuario — . .
s/elecuonar(ld_cargo)

O O

Empleado
Cargo

Diagrama de secuencia: Eliminar barrio

X O O O

Supervisor Interfaz(eliminar validar datos tabla eliminar
: barrio) |
Introducir(nombre_barrio,descripcion) : :
1 »_ I
|
filtrar datos de barrio() »_!_
L ; validar datos()
si existe()
retornar
datos()

[T

mostrar datos()

[T

si no existen()

]

datos eliminados()

No existe el id a eliminar()

S R SN

L

| [
[
|
|
|
1

Diagrama de colaboracién: Eliminar barrio
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O datoseliminados(). — — — — — — - ‘\
————T - = \

<------ T - N
————————— Interfaz(eliminar barQo)
\
1.....Introducir(nombre_barrio,descripcion) \ \\
Supervisor \ \
\ N
\ ‘nostrar datos()
\ h \
\ 2...filtrar datos de barrio \ \
\ A \
\ AN
\ AN
\ AN
\ AN
\ \ \
no existe el |d a eliminar() \\ .
\
\
\ _ =
\ T
\ retomar dartos() - - validar datos
\ _ - - =T /1\
\ I ke - 1
\ _ —— s exige() - L
\ _ - - =" )
\ - _ - _ - validar datos
\ - - - _ - -
- —_ -
- _ -
<~ -7 si no existe()
="

tabla eliminar

Diagrama de secuencia: Eliminar cargo

X O O @

Supervisor Interfaz(eliminar validar datos tabla cargo
cargo) |
|

|
' |
| I |
! I |
In:troducir(nombre_cargo,descrig:i_on) |
] |

|

|

filtrar datos()

L ; validar datos()

si existe()

maostar datos()

[~

datos eliminados correctamentLj)

si no existe()

no existe el id_cargo a eliminar()

T

e

' |

' |
|

| |

|

T

|

| | |

Diagrama de colaboracion: Eliminar cargo
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6....datos eliminados correctamente

<<--—-——-__

o e N

; ; 1....Introducir(nombre_c_aa(;dgszripcion) T = _>-©

Supervisor |nt/e¢z(E|iminar cargo)
\ P |
\ e ]
\ P s |
\ P II
\ % ,
\ Ve .
\ 5....mostrar Ve 2. filtrar
8.....no existe el id_cargo a eliminar datos() P 7 datos() |
\ _ |
\ s I
\ Ve i
\ 7 |
\ < 3...validar I
\ e - datos()
\ e . -—-

4....s
existe()

\ 7
\ 4 | .
- s
i -—-" validar dato
< - ) ) o vaee sO
7....si no existe() — — —

tabla cargo= — — — -

Diagrama de secuencia: Eliminar comarca

X O O O

Supervisor Interfaz(eliminar validar datos tabla comarca
: comarca)
. |

Intlroducir(nombre_comarca,descrigcion)

|
|
|
|
|
|
—L

validar datos() >

C ; validar datos()

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
s existe() [

mostrar datos()

datos eliminados correctamente()

i : a
-

si no existe()

no existe el id a eliminar()

[
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Diagrama de colaboracién: Eliminar comarca

6.....datos eliminados correctamente()

-—_
-
~— — _l....Introducir(nombre_comarca,descripcion)
-~ ~ - — - ~
- - —~

Supervisor ‘\\§§§
N
! / -
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\ / comarca)
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\ Y \
\ , |
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\ . 7 5..mostrar \ 2.....validar
\ yZ datos() | datos()
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7...s no existe()e — ———— ~ datos()
tabla comar@@z — —————~ 7 7

Diagrama de secuencia: Eliminar departamento
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Supervisor Interfaz(eliminar validar datos tabla
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| departamento) departamento

|

|

|

introducir(nombre_departam en’tol,descri pcion) |
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|

|
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|
|
|
|
|
|
|
|
|
[; validar datos() :
|

si existe()
\ mostrar datos()

datos eliminados correctamente()

si no existe()

no existe el id a eliminar()
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Diagrama de colaboracion: Eliminar departamento

6...... datos eliminados
correctamente()

pterfaz(eliminar
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Diagrama de secuencia: Eliminar municipio
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Intrqducir(nombre_municipio,des&rigcion)
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Diagrama de colaboracién: Eliminar municipio
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Diagrama de secuencia: Eliminar ruta
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Diagrama de colaboracion: Eliminar ruta
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Diagrama de secuencia: Buscar Envié

P 10 0O O O O 0 0O

Supervisor Interfaz(buscar validar datos tabla envio tabla modalidad tabla medio tabla periodo tabla cliente
| envio) 1 1 1 1 1
| | 1 1 1 1
| | 1 1 1 1
: | | | | |
L Introducir(ld_Envio) . | : : : :

| | | |

] | | | |
filtrar datos() N | | |
| | |

| | |

! ! !

validar datos() | |

[ | |

seleccionar(id_modalidad) | |

|

|

|

|

!

|

e dato ya seleccionado() |
e '
|
Iseleccionar(id_medio)
T T
| |
e dato ya seleccionado() !
= | |
| |
'
: seleccionar(id_periodod) :
| | |
| | |
1 _ | |
e dato ya seleccionado() | |
= ] | |
| | |
| seleccionar(id_cliente) |
] ] ] ]
| | | |
L | dato ya seleccionado() | |
o« T T T T
| | | |
s exisle(id_envio)I : : : :
| | | |
| | | |
| | | |
[ | | | |
Co | | | | |
< mgj exito() | | | | |
[ | | | | |
T | | | | |
_, busqued exitosa() | | | | | |
_‘|:_|‘ I I I I I I
T | | | | | |
: | si no exite(id_envio) | | | |
| | | | |
: | 1 1 1 1
| | dato no encontrado : : : :
|
: | | | | |
| | e msj error() : : : :
<
: | | | |
| dato no existe() : : : :
) | | | |
| ] 1 1 1 1
1 . ' ' ' '

142



Vi
ﬁ;RREOS
Plan Estratégico para el Proceso de Produccion de Correos de Nicaragua, S. A.

Diagrama de colaboracion: Buscar envio
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Diagrama de secuencia: Buscar cliente
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i
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msj error()
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e

Diagrama de colaboraciéon: Buscar cliente
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O 7...busqueda
<o exitosa T TT77
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Supervisor
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..busqueda datos
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5.6 Diagrama de clases.

Modalidad Medio Cliente
-ldModalidad -IDMedio -IDCliente
-Descripcion -Descripcion -Nombre
+Eliminar_modalidad():void +Eliminar_medio():void -Telefono
+Agregar_modalidad():void +Agregar_medio():void -Email
+Modificar_modalidad():void +Modificar_medio():void -contacto
+Buscar_modalida():void +Buscar_medio():void -Direccion

+Eliminar_cliente():void
+Agregar_cliente():void
+Modificar_cliente():void

Envio Periodo +Buscar_cliente():void
-IDEnvio -IDPeriodo
-destino -descripcioén Usuario
-estado +Eliminar_Periodo():void -idUsuario
-direccion +Agregar_periodo():void -Perfil
-fechaRecibida +Modificar_periodo():void -Descripcion

-origen
-peso
-ultimaubicacion

-fechaEstimada

+Buscar_periodo():void

+Eliminar_envio():void
+Agregar_envio():void
+Modificar_envio():void

+Buscar_envio():void

+Eliminar_usuario():void
+Agregar_usuario():void
+Modificar_usuario():void

+Buscar_usuario():void

Sucursal

-idSucursal
-nombre
-encargado
-cédigo

-teléfono

Empleado Cargo
-idEmpleado -IDCargo
-cédigo -descripcion
-nombre +Eliminar_cargo():void
-apellido +Agregar_periodo():void
-direccion +Modificar_cargo():void
-teléfono +Buscar_cargo():void
-email

+Eliminar_sucursal():void
+Agregar_sucursal():void
+Modificar_sucursal():void

+Buscar_sucursal():void

+Eliminar_empleado():void
+Agregar_empleado():void
+Modificar_empleado():void

+Buscar_empleado():void

Barrio

-ldbarrio

-descripcion

+Eliminar_barrio():void

+Agregar_barrio():void
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+Modificar_barrio():void

+Buscar_barrio():void

Ruta Comarca
-ldruta -ldcomarca Departamento
-descripcion -descripcion -ldDepartamento
+Eliminar_ruta():void +Eliminar_comarca():void -descripcion

+Agregar_ruta():void
+Modificar_ruta():void

+Buscar_ruta():void

+Agregar_comarca():void
+Modificar_comarca():void

+Buscar_comarca():void

Municipio

-ldMinicipio

-descripcion

+Eliminar_municipio():void
+Agregar_municipio():void
+Modificar_municipio():void

+Buscar_municipio():void

+Eliminar_departamento():void
+Agregar_departamento():void

+Modificar_departamento():void

+Buscar_departamento():void
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5,7 Diagrama relacional

Cliente
§ 1dCente

Codiga
Telefono
Nombre
Email
Direcdon
Contacto
IdUsuaricCreacion
FechaCreacion
IdUsuarioModificacion
FechaModficacian

et

medio
§ IdMedio
Descripden
IdUsusricCreadon
FechaCreacion
IdUsus ricModificacion
FechaMadificacion

Municipio
@ IdMunicipic

Desaipcion
IdUsu=rioCreacion
FechaCreacion
IdUsu= rioModificacion
FechaModficacion
IdDepartamento

Departamento
@ IdDepartamento
Descripdon

IdUsuaricCreadion
FechaCrmacion
IdusuaricModificcion
FechaModficacion

modalidad
¢ IdModalidad
Desaipcion
IdUsuarioCreacion
FechaCreacion
IdUsuarioModificacion
FechaModficaden

Envio
§ IdEnvio

IdCiente
FechaRecepcion
IdSucursalOrigen
IdSucursalDestino
DirecdonEnvio
IdSucursal UtimaUbicacion
Peso
IdEstado
IdMedic
IdModalided
IdRuta
Cantidad
MNota

¥

Sucursal

Sucursal
Codigo
Descripdon
MdDepartamerto
HMunidpio
Telefono
Direccion

HRuta
HUsuafcCreacion
FechaCreadicn
HUsuaricMcdificacion
FechaMedifiacion
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5.8. Diagrama de Estado.
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5.9. Diagrama de Despliegue
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5.10. Modelo de datos.
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Conclusiones

En conclusion podemos afirmar que el proceso de produccion de correo de nicaragua
1. Correos de Nicaragua brinda servicios de acuerdo a las normativas de

comunicacién ya que cumplen con las normativas de la UPU.

Sus procesos son estandarizados.

Cuenta con un personal eficiente.

Alto grado de envios que a diario se procesan

o bk~ 0N

Requiere de una planta de procesamiento postal que se adecue a la demanda
del servicio.

6. Desorden, cuellos de botella y descontrol en el procesamiento de los envios.
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Recomendaciones

Por lo que recomendamos poner en marcha las siguientes estrategias para mejorar

el rendimiento y ser mas competitivo en el mercado, a como siguen:

1. E2: Definir los manuales de flujo de proceso del servicio de comunicaciones.

2. E4: Construccion de una nueva planta de procesamiento postal.

3. E3: Crear un sistema informatico de rastreabilidad.

4. Realizar un analisis financiero de las estrategias
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VII. Apéndice

Preguntas de investigacion:

1.

2.

8.

9.

En que consiste el proceso de produccion?

Como estéa distribuido el proceso de produccién?

Como estéa organizado el proceso de producciéon?

Qué tareas realizan dentro del proceso de produccion?
Como esta dividido el trabajo?

Como esta organizado el trabajo?

Cuanto tiempo requiere la tarea que realiza?

Qué caracteristicas tiene la persona que realiza este trabajo?

Brindan a sus trabajadores condiciones de trabajos?

10.Sus trabajadores cuentan con la capacidad para desempefiar sus tareas

de manera 6ptima?

11.Qué tipo de proceso de produccién realizan?

12.Qué obstaculos se le han presentado para realizar su trabajo de manera

optima?

13.Se siente bien con el trabajo que realiza?

14.Qué espera de la empresa para la que trabaja?

15.Que sugerencias brindaria para mejorar el proceso de produccion?
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VIIl. Glosario

APR: No Prioritario

Cliente PD: Son clientes que tiene contrato con las empresas pero se le llega a

retirar los pedidos a domicilio.

Cliente PR: Se presenta en las oficinas de correo y adquiere un contrato con la

empresa.

CN35: Si es despacho aéreo.

CN36: Despacho.

CN39: Correo de superficie.

CNA43: Boletin de Verificacion.

Correo empresarial a nivel nacional: Es el servicio que incluye el envio de

boletines, facturas, estados de cuentas, invitaciones entre otros.

Distribucion de revistas: Servicio de entrega de revistas en Managua y Rutas
Primarias establecidas, con un costo adicional en caso de que se requiera de

prueba de entrega.

EMS: Correo Empresarial
Express Mail Service (EMS): Este es el servicio de Courier Nacional e

Internacional, el cual usted puede utilizar para el envio tanto de documentos como
de mercaderia.

SPO: Seccidn procesamiento ordinario.
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Servicios basicos/ generales: Envio de cartas, impresos, tarjetas
postales, pequefios paquetes, encomiendas nacionales e internacionales,

ordinarios y certificados.

Servicio de transportacion de paqueteria: Consiste en la transportacion y
entrega de todo tipo de paquetes puerta a puerta en el ambito nacional
conteniendo articulos de caracter comercial, mercaderia, regalos, medicina,

repuestos, etc.

Valijas serca: Consiste en el intercambio de correspondencia agrupada entre sus
filiales, en valijas. Se admiten planillas, facturas, correspondencia interna, revistas,
reporte de ventas, disquete, estados de cuentas, cheques declarados, contratos
(debidamente embalados), etc.

SSE: Seccibn servicios especiales.

UPADE: Unién postal de las américas, Espafia y Portugal.

UPU: Unién postal universal.

156



mmsos

Plan Estratégico para el Proceso de Produccion de Correos de Nicaragua, S. A.

IX. ANEXO
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