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| Fesumen

Este articulo presenta un nuevo enfoque para de-
terminar el modelo funcional de negocio que se re-
quiere para el modelo de datos del futuro sistema
automatizado. El alcance de este nuevo esquema
cubre la tipica actividad empresarial que requiere
de sistemas de informacion para la toma de deci-
siones empresariales.

Se analizan los patrones de las areas funcionales
de toda empresa, llegando a presentar los esque-
mas estandar para cada una de ellas. Estos patro-
nes son demostrados y sustentados debidamente.

Los sistemas informaticos sufren durante su vida
Util una serie de ajustes via mantenimiento. Estos
cambios generan muchos costos en tiempo y di-
nero. La estrategia para evitar esta situacion es
tomar como base un modelo de negocio estandar,
el cual pueda ser personalizado via parametros
de acuerdo a los requerimentos particulares del
usuario.
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This paper presents a new approach to determine
the functional business model that is required for
the data model of the future automated system.
The scope of this new scheme covers the typical
business that requires information systems for bu-
siness decision making.

The patterns of functional areas of any enterprise
are analyzed, reaching present standard schemes
for each one. These patterns are displayed and
properly supported.

Computer systems during their life suffer a series
of adjustments via maintenance. These changes
generate many costs on time and money. The stra-
tegy to avoid this situation is to build on standard
business model, which can be customized via
parameters according to individual user require-
ments.

Con el objetivo de encontrar el modelo estandar
de negocio se demuestra que son cuatro las ma-
crofunciones basicas que de manera universal de-
ben estar presentes en toda area de negocios. Es-
tas macrofunciones son presentadas y detalladas.

Para llegar a este esquema se demuestra que el
servicio entregado por todas las areas que forman
la empresa son productos tipo servicio y, por lo
tanto, deben cumplir de manera holistica con el
ciclo de vida del producto (cuatro etapas del ciclo).
Los modelos se presentan tanto de manera grafica
como analitica.

En base a este modelo de negocio estandar se
determinaran los requerimientos de informacion,
imprescindibles para la etapa de analisis de los
sistemas de informacion.

Keyword: Etapa estudio del sistema, analisis de
sistemas, requerimientos funcionales, modelo de
negocios, diagrama funcional.

In order to find the standard business model shows
that there are four basic macro functions that
should be universally present in all areas of bu-
siness. These macro functions are presented and
detailed.

To reach this scheme the service provided by all
areas that form the company are service-type pro-
ducts and, therefore, must meet holistically with
the product life-cycle management (four stages of
the cycle).

The models are presented both graphically and
analytically.

Based on this business model will be determined
standard information requirements, essential for
the analysis phase of information systems.

Keyword: Stage system study, systems analysis,
functional requirements, business model, functio-
nal diagram.

1. treyna@uni.edu.pe

Pueblo Cont. Vol. 27[1] EEUGCIOENTIIlARL 21




Tino Eduardo Reyna Monteverde

1. Introduccion
1.1 Importancia del modelo funcional de negocios

Uno de los problemas fundamentales para plantear la
arquitectura del modelo de datos para un sistema de in-
formacion radica en determinar los requerimientos fun-
cionales del area de negocios [01]. Porque al determinar
estas funcionalidades, se podra definir el marco de es-
pecificaciones minimas a ser consideradas en la arqui-
tectura de datos para asegurar la robustez semantica
deseada, certificar un nivel minimo de mantenimiento
futuro y garantizar la evolucion del sistema en su adadp-
tacion hacia nuevas tecnologias [01] (modelo estable).
En el equema tradicional se advierte las siguentes des-
ventajas [05]:

1.- Se basa en una mirada de una comunidad de usua-
rios que comparten la misma cultura organizacional.

2.- Generalmente precisan necesidades para el corto
plazo.

3.- Tanto las reglas como las politicas de negocio cam-
bian o evolucionan, sin embargo en la mayoria de los
casos estas se encuentran embebidas en el codigo de
los programas, manteniéndose rigidas sin la capacidad
de ser modificadas o adecuadas a nuevos entornos.

De acuerdo con Boehm [2] “relative to removing a de-
fect discovered during the requirements stage, removing
the same defect costs on average 3.5 times more during
design, 50 times more at the implementation stage, and
170 times more after delivery “.

1.2 Situacion actual

Se han venido haciendo muchos esfuerzos para lograr
determinar la mejor manera de especificar los requeri-
mientos funcionales.

Entre las mas conocidas se encuentra el diagrama de
casos de usos (UML[6]), ingenieria de requerimientos,
BPM, RUP, entre otros. Sin embargo se siguen basan-
do en el modelo tradicional; es decir en lo que desea el
usuario. Con lo cual se obtiene un esquema personali-
zado cuya validez es relativa para el momento en que
se realizo el estudio y a un grupo humano que la definié.
Esto limita su robustez semantica.

Argumentacion.- Al plantear los usuarios sus requeri-
mientos lo hacen desde su punto de vista y sus pro-
pias necesidades, que para el momento en que lo soli-
cita puede parecer correcto. Probablemente para otros
usuarios puede ser insuficiente, incluso para los mismos
usuarios tiempo después les parecera limitado e incom-
pleto.

Se debe pensar en la estabilidad del modelo, la misma
que asegure robustez para el presente y futuro.

Se han hecho algunos avances para determinar el mo-
delo funcional del negocio, pero no se ha encontrado la
metodologia para ello, ni el paradigma que lo sustente
[15] inclusive apelando a la tormenta de ideas[1].
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El tradicional esquema funcional, el cual presenta
el diagrama en forma de organigrama, tiene la es-
trategia de ir descomponiendo las macrosfuncio-
nes en funciones simples [4]. Sin embargo no es
una guia ni asegura que se haya considerado el
modelo funcional de negocio de manera completa
para mantenerse en el tiempo.

Argumentacion.- La técnica de la descomposicion
funcional no es estricta, ademas las funciones tie-
nen categoria de macrofunciones, funciones, mini-
funciones, sin tener claro cuando se debe terminar
de descomponer. Permite una libertad que es mal
utilizada porque no tiene control ni guia del desa-
rrollo. Cada quien la utiliza aplicando su criterio o
sentido comun, generado esquemas personales y
no consensuados.

En este articulo se presenta un método riguroso
desde el punto de vista semantico [7] que consti
tuye una guia y asegura una adecuada robustez
funcional, apelando al paradigma “orientado al ne-
gocio” (enfoque que permite conceptualizar al area
de negocio como generadora de un producto tipo
servicio), el cual brinda un nuevo enfoque a la ma-
nera de plantear el modelo funcional de negocios
(creando sinergia al juntar elementos del nego-
cio).

2.- Modelo funcional del negocio

El objetivo de la etapa de estudio de un proyecto
informatico es determinar las funciones del area
que se desea automatizar (modelo funcional de
negocio).

Este modelo funcional es el conjunto de funciones
que hacen posible el propésito del area organica
de negocio [4].

Considerando:
Funcion = Actividad propia de un ente
Actividad = {actos o eventos}

Luego:
Funcion = {eventos} propios de un ente

2.1.- Etapa: Estudio del sistema

Cuando se inicia esta etapa se pueden tomar va-
rias fuentes para conocer el negocio, sin embargo
la mas tipica (tradicional) es el acercarse al area
misma del negocio, observarlo y extraer de él el
conocimiento requerido. Tomando al usuario como
Unica fuente.

Al enfrentarse a la realidad se encuentra que esta
no es capaz de entregar de manera directa y clara
sus propiedades y caracteristicas porque es:

- Compleja (compuesta por muchas variables)

- Ambigua: Se percibe o interpreta (cada usuario la
enfoca de acuerdo a su necesidad y experiencia,
interpretacion filoséfica de Kant)

- Muchas veces no esta formalizada.
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Figura 1.- La realidad es compleja, confusa y ambigua.

Se debe precisar que el alcance de la presente investigacion es a nivel empresarial [14], luego el estudio de
esta realidad se limitara a ella.

A continuacion se presenta el esquema general de toda organizacién empresarial que genera negocio.
2.2.- Esquema general de negocio

Figura 2.- Esquema conceptual de todo negocio.

EMPRESA COMO UN SISTEMA.

PROVEEDORES
RECURSO HUMANO CLIENTES
B s TRANSFORMACION —
DE RECURSOS PRODUCTO $EG-2 MERCADO
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A PRODUCTO
TECNOLOGIA ———
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Al estar compuesta por un conjunto de elementos (personas, cosas, procedimientos, etc.) y con un objetivo
definido, toda empresa es conceptuada como un sistema [18]. De acuerdo a la figura 2 en esta se observa
de manera muy nitida los componentes de todo sistema, vale decir:

-Entradas

-Procesos

-Salida

-Parametros y retroalimentacion.

Es importante aplicar el enfoque de sistema al negocio porque nos informa de manera holistica su naturale-

za, desde esta perspectiva la empresa es un gran proceso transformador de recursos en productos bajo el
control de los parametros de calidad y costo.
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La retroalimentacion informa sobre las mejoras o suplementos necesarios a los productos.

Ampliando la visién de este gran modulo, se detallan los componentes que siempre estan presentes en toda
empresa como [16]:

-Funcién comercial
-Funcién produccion
-Funcion RRHH
-Funcion logistica
-Funcidn financiera
-Funcion tecnoldgica

Estas funciones estan presentes en toda organizacion en diferentes magnitudes y formas. Sean automatiza-
das, manuales o semiautomatizadas. Desde la gran empresa, mediana, pequena incluso microempresa. La
diferencia fundamental entre estas es el volumen de produccion.

2.3.- Detalle funcional de negocio

Figura 3.- Abriendo la caja negra, detallando funciones.
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Sustento:
Los clientes en sus diversos segmentos del mercado, interactian con los gestores de la empresa como:

- Comercial y
- Produccién

Ya sea demandando nuevos productos o por mejoras en los actuales. Asi estas dos grandes macrofuncio-
nes constituyen el corazén del negocio. Las mismas que a su vez deben ser apoyadas por un conjunto de
recursos como:

- Humanos,

- Materiales,

- Financieros y
- Tecnoldgico.

Este grupo de macrofunciones desarrollan el rol de apoyo al nuicleo.
Considerando que servicio es un ente intangible, compuesto por operaciones que no generan bienes (segun

acepcion del Diccionario de la RAE). Por ejemplo: transporte, salud, educacion, etc.
Luego:

Si Area de negocio = Funcién
& Funcion = Servicio
& Servicio = Producto
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Se concluye: )
Area de negocio = Genera (producto)

Esta conclusion, presenta a las areas funcionales como generadoras de productos. Por otro lado, los mo-
delos funcionales describen como funcionan las areas de la empresa. Estos modelos se presentan bajo un
esquema de jerarquias de funciones porque estas se van descomponiendo en otras mas simples.

Toda empresa u organizaciéon se debe entender como un conjunto de areas donde cada una realiza una
funcion especializada y entregan un producto (servicio) a la empresa.

Esta conclusion cambia el paradigma del sistema empresarial.

Las funciones de cada area son de naturaleza universal y constante sin importar el giro de negocio, nacio-
nalidad ni envergadura.

El caracter universal se comprueba con la globalizacién, que homogeniza la forma de hacer negocios en
el mundo. La importancia del fendmeno de la globalizacion radica en que sistemas de cualquier parte del
mundo funcionan esencialmente iguales, permitiendo implantar modelos desarrollados en lugares lejanos y
personalizandolos mediante el ajuste de parametros.

2.4.- Modelo funcional del negocio

Figura 4.- Organizacién universal en toda empresa.
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Todas las funciones de las empresas se agrupan en dos grandes bloques: las operativas y las de apoyo.
Las primeras estan orientadas al nucleo (razén de ser) del negocio y las de apoyo dan soporte a las prime-
ras. De ahi que muchas veces estas funciones son realizadas por terceras empresas. Todas estas areas se
organizan para conseguir la gran mision o razén de ser de la empresa.

A continuacion se detallan estos bloques.

Areas de apoyo (gestién administrativa) [13]

A.- LOGISTICA.- Su razén de ser es la de proveer bienes y servicios a todas las areas de la empresa. Sobre
todo a las areas operativas que son la razén de ser de toda organizacion. Debe velar por el mantenimiento

en estado éptimo de todo recurso fisico del negocio.

B.- RECURSOS HUMANOS.- Su razoén de ser es la proveer personal capacitado de acuerdo a un perfil di-
sefiado segun el puesto de trabajo al cual sera asignado. Debe velar por el 6ptimo desempefio del personal.
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C.- FINANZAS.-Su razon de ser en la empresa es la de proveer los fondos necesarios para el normal fun-
cionamiento. En los casos de excedentes los colocara a la mejor tasa del mercado y en el lugar mas seguro.
En los casos de déficit debera financiarlo mediante préstamos a entidades externas financieras o no en las
mejores condiciones para la empresa.

D.- TECNOLOGIA.- Su razon de ser es la de brindar el soporte tecnolégico tanto en los proyectos de auto-
matizacion como a los sistemas en la fase de produccion.

Estas areas descritas brevemente en su propoésito son de naturaleza transversal al interactuar con todas las
demas areas.

Se puede considerar una infraestructura de segundo nivel.

Estas areas tienen por mision apoyar a las del nucleo del negocio, proveyendo de recursos como bienes y
servicios para asegurar la continuidad operativa de la empresa.

Figura 5.- Las areas de apoyo dan soporte a las operativas.
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Figura 6.- Organizacion tipica de sistemas administrativos.
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2.5.- Areas del nucleo del negocio

Estas areas estan conformadas por un conjunto de funciones que determinan el propdsito del negocio. Estas
se concentran en el area de operaciones de la empresa, la cual a su vez se divide en los modulos:

A.- Clientes
1.- Comercial
a.- Pre-venta (mercadeo y promocién)

b.- Fuerza venta (fuerza de ventas)
c.- Post-venta (reclamos y soporte)
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2.- Recuperacion
a.- Cobranza

B.- Produccién

1.- Desarrollo de productos
(innovacioén, creacion productos)
2.- Operacion

(Produccién y facturacion)

Luego: "
9 Modelo negocio =

{Funciones / logran proposito negocio}

Utilizando el simbolismo matematico se lee como modelo de negocio es igual a un conjunto de funciones
tales que logran el proposito del negocio.

Esta es una definicion sintetizada y amplia a la vez, porque su alcance cubre las funciones actuales y las
que posiblemente puedan emerger en el futuro. Sin embargo hace falta encontrar la estructura de estas
funciones, pues no basta con conocerlas sino ademas se debe precisar cémo se relacionan entre ellas, a
nivel de detalle y complementacion.

Estas funciones se complementan unas a otras, de manera que en conjunto resuelven el trabajo de la em-
presa.

Figura 7.- El area de compras se detalla en un conjunto de funciones especializadas.
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Las funciones deben ser ejecutadas para que se materialicen. Toda ejecucion se da mediante procesos, los
cuales se inician con el nacimiento de un evento [10].

Todo evento genera cambios en las entidades que participan en el mismo. Siendo estas entidades impacta-
das o modificadas en los valores de sus atributos.

Con la reingenieria y mejora continua de procesos, estos se encuentran en constante cambio mejorandolos
o siendo reemplazados por otros de mejor performance [11]. De ahi la inestabilidad de los procesos en el
modelado de estos, por lo que no amerita considerarlo en esta etapa.

Por lo expuesto en el parrafo anterior, la propuesta de este articulo es no considerar a los procesos en la
etapa de modelado del negocio, colocando el foco de atencién en la mision, funciones, eventos y cambios
de valores de atributos.

Los cambios asimilados por los datos se evidencian en las estadisticas mediante las cuales se describe el
comportamiento de las entidades (totales netos de los impactos de eventos del sistema).
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Todo cambio en el sistema se evidencia al comparar el estado de los datos de los objetos. Estos estados
pueden ser: creados, eliminados o alterados en su valor inicial (modificado), generando un “parque de datos
de objetos” (conjunto de datos generados por la accion de eventos, hechos a partir de sus clases).

2.8.- Nucleo del negocio

Por ser la razén de ser del negocio la produccién y venta del producto estas macro-funciones se constituye
en el nucleo del negocio.

2.8.1.- Producto

Se entiende por producto todo aquello que sea susceptible de ser transado: vendido, comprado, devuelto,
etc.

Es el objeto de intercambio que participa en toda transaccion, donde se establece un acuerdo entre el nego-
cio y el cliente. En todo evento (transaccién ejecutada) el producto adquiere el rol de existencia (producto
fabricado, listo para la venta) el cual puede ser un bien (tangible) o servicio (intangible).

Nos centraremos en el modelado de productos tipo servicio.

Por naturaleza de todo producto esta compuesto por un conjunto de elementos que se sintetizan en
un ente sinérgico Unico con personalidad propia.

Ejemplo el servicio de vuelo comercial se compone de lugar origen, destino, tipo de nave, horario y categoria
de asiento.

Los elementos que conforman la estructura de todo producto se agrupan en técnicos y comerciales.

Los elementos técnicos dependen de la naturaleza intrinseca del producto (servicio), para el ejemplo del
vuelo los elementos son lugar de origen, destino y tipo de nave. Los elementos comerciales dependen de las
condiciones del mercado, como son horario y categoria. Tanto los elementos técnicos como los comerciales
influyen en el atributo precio (del servicio).

2.8.2.- Catalogo de productos

Cada area funcional se comporta como una pequefia empresa que brinda un servicio (producto) a la empre-
sa en su conjunto, por lo que generan un catalogo de productos.

Estos productos se dan tanto en el area del nucleo como en las areas de apoyo a esta. Al convertirse las
areas en generadora de productos, toda empresa genera un gran catalogo de estos.

Figura 8.- La empresa vista como un catalogo de productos

CATALOGO DE PRODUCTOS
(TIPO SERVICIO)
GESTION-NEGOCIO APOYO-MNEGOOQO
L-CLIENTES 1-RIC HIAARGS
1.1.- COMERCIAL SELECCIONAR
PRE-VENTA -RECLUTAR
INV. MERCADO LIQUIDAR
PUBLICIDAD -CONTROLAR
PROMOCIONES MOTIVAR
VENTA CAPACITAR
FUERZAVENTAS B.-RR.FISICOS
POST-VENTA ABASTECER (Padis, Cotizar, Comprar)
RECLAMOS ALMACENAR (Rectbe, Ubica, Enirega)
1.2.-RECUPERACIONES TRANSPORTAR
RECAUDACION MANTENDMENTO
COBRANZAS C.-RR.FINANCIEROS
TESORERIA
B.-PRODUCAON PLANEAMIENTOFINANCIERO
1.-DESARROLLO PROD.NUEVOS CONTABILDAD
2 . OPERACIONES: D.-RR. TECNOLOGICOS
FABRICAR BIENES DESARROLLO
OFERAR SERVICIOS PRODUCCION
HELF-DESK

Como todo producto los servicios deben cumplir con su ciclo de vida universal que consiste en las siguientes
etapas: definicion, fabricacién, venta y entrega. Estos cuatro ciclos deben estar presentes en la operativa
normal de toda organizacion.
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Estos ciclos se detallan desde el enfoque funcional como uno de los aportes del articulo. Este aporte con-
siste en presentar la estructura y relaciones que deben existir entre estas funciones.

Figura 9.- Ciclos de vida de productos.
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2.8.3.- Ciclo de vida del producto

1.- Definicién de producto: su naturaleza (componentes), transacciones, reglas y politicas de negocio.

2.- Fabricacién de existencias: Determinar recursos y fecha de entrega programada.

3.- Venta de productos: asignar el producto fabricado (programado) al cliente.

4.- Entrega de productos: asegurar calidad en la entrega a través de protocolos de operacion.

Asi toda area funcional de la empresa debera desarrollar como minimo estas cuatro etapas a fin de cumplir
con su objetivo de entregar su producto a las areas que se lo demanden.

El impacto sobre los organigramas funcionales de toda empresa sera que todas deberan tener estas cuatro
macrofunciones como parte de toda area funcional.

3.- Funciones del ciclo de vida del producto
Se detalla cada una de las etapas de del ciclo de vida.

Figura 10.- Macrofunciones de toda Area funcional
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3.1.- Definiciéon de productos

En este ciclo se precisan las caracteristicas y propiedades de los productos antes de ser fabricados.

Esta funcion determina la naturaleza del producto, detalla los componentes y las relaciones entre ellos.
Todo producto resulta de la composicion de “n” elementos, los cuales son independientes entre si, pero cuan-

do se define el producto se crea una relacién entre ellos determinando su estructura. Dando origen a un ente
con personalidad propia, no la simple mezcla de elementos. Se consigue la sintesis.

Figura 11.- Esquema de la estructura de un producto en funcién de sus componentes.
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La caracteristica fundamental de estos componentes es que las instancias u objetos de cada componente
pueden ser seleccionados por los mismos clientes (via Combo box).

El precio es un atributo del producto y esta en funcion de la calidad de las instancias seleccionadas. De
hecho existe una relacién directa entre calidad o categoria de instancias seleccionadas por componente y
precio final al cliente.

Los atributos del producto ademas del precio son pocos, porque el detalle de caracteristicas esta dado por
los elementos que lo conforman.

Se genera una combinatoria entre las instancias de los elementos por la variedad de valores que pueden
tomar cada componente del producto.

Es asi que el producto genera su propio catalogo conteniendo el conjunto de combinatorias posibles de los
valores de cada componente.

Tema clave en esta macrofuncién es “descubrir” la naturaleza del producto.
Estructura de la combinatoria de los componentes.

En la siguiente figura se presenta un ejemplo de naturaleza de un producto conocido como vuelo comercial,
el cual se compone de los siguientes elementos: (modelo simplificado)

Componentes técnicos:
- Ciudad: origen, destino
= Catalogo ciudades
- Tipo nave
= Catalogo de modelos de naves

Componentes comerciales:

-Horario = Se consideran 7 x 24
- Categoria = Econodmica, turista, VIP
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Figura 12.- Para el producto vuelo aéreo se muestran los componentes de su naturaleza

ESTRUCTURA DE SERVICIO HACIA CLIENTE

—— . DEFINICION DEL
atensd CR.DADES . ESTRUCTURA(SERVICIO)
CATISOR -
coo Noumaz : TRANSPORIE
1 1 : ENFOQUE HACIACLIENTE
E (DEFINICION)
L]
. et . —
ABaaE 1) - 1 [sggs= —$  Semantica-
2 s e =< b Muelo-Capacidad de transportar desde una
i - b Ciudad Ongen hacia otra Destino en una
s  Acronave determuinada en  Horarios
PrITTY) +  establecidos yen una Categoria de zona al
- L . .
G",b S *  mntenor de la nave.
cattco | - NATURALEZA-PRODUCTO
n ;ﬁ:‘ recoLTT sronN S|TNS CeArg WAVE tsvm'
A BENTD | ( ) g reoocreo: | s cuxe wism | maves: enaw
Lo - = WA QTSI Wikl D WAVEDL [T ITA
rezoCTC o2 ™J..2 LA A ald e NAVESL [P 3T
reSDCTS o4 ™ .2 WA aE - NAVEDD et i
rECOLTTSY SAC.ATT = VA Va3l . NAVESE '
oSS S SNCATT T T Lol el WAVESI i
FeCDCTTOT ATECY Fa - VA ;W wavESl oS NS
rezocTS SR ARBZ, P e T NAVEEL | <11t
recoCTC 9 [<F < - N VALY me NAVED1 s
Lai==" 4. =01} (2% <] "nae At=ld4 ™ WAVESI [P ITA

Esta definicion del producto establece un precio. Este atributo del producto es la sintesis de esta combinato-
ria. Es una variable dependiente de “n” factores.

Para este ejemplo:
Precio = F (origen, destino, tipo-nave, horario, categoria).

Al igual que el atributo precio, los otros como duracion, distancia, etc. igualmente tendran la misma depen-
dencia.

La técnica para determinar si una entidad es o no parte del producto es si al variar una instancia de ella varia
el valor de su precio (sensible al precio).

En el ejemplo se observa la generacion de un catalogo con las combinatorias de los valores de las entidades
que componen el producto.

El producto cartesiano de estas entidades genera el catalogo completo de productos (clase producto).

A partir de cada instancia del catalogo se podran fabricar “n” objetos (tickets de vuelo), stock de existencias
de cupos.

Sobre la base de la naturaleza del producto (nucleo del negocio formado por las entidades relacionadas
directamente con el producto) se complementa el modelo con entidades propias del negocio en un segundo
nivel (para el ejemplo de vuelo, tripulacion y asientos).
Sobre este esquema se adicionaran componentes como reglas y politicas de Negocio.

Las reglas sobre el producto

Pueden hacer variar el valor de algun atributo por ejemplo el precio de catalogo (descuentos por ofertas).

Las politicas con el producto
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Determinan la factibilidad de alguna operacion de negocio se dé o no (ejemplo: permite descuento o no).
Ademas todo producto debe definir el protocolo para fabricacion, venta y entrega.
3.2.- Fabricacion de productos

Este enfoque considera al producto fabricado cuando se pueda realizar la venta de este (no significa entrega
inmediata).

Un producto tipo servicio realmente se produce (fabrica) cuando se entrega.
Un servicio se considera fabricado cuando se tiene la certeza de entregarlo al cliente en un evento futuro.
Servicio fabricado <> Listo para la venta

Este enfoque permite poner atencién a todas las actividades y recursos que deben quedar listos antes de su
venta (no significa entrega).

En el tema de servicios, se deben consideran todos los elementos necesarios disponibles para la entrega del
servicio de manera coordinada. Esto implica fijar la concurrencia de estos elementos en fechas ofertadas a
los clientes.

El concepto de ticket resume esta caracteristica del servicio. Todo ticket indica la existencia de un evento
futuro, en el cual un conjunto de elementos necesarios para la entrega del servicio estan comprometidos. Al
darse el compromiso del servicio via ticket significa que existe una disponibilidad finita equivalente a un limite
de cupos, reservas, turnos, etc. Esta implicito la limitacion de recursos sean estos materiales, financieros,
tecnoldégicos o humanos.

Por ejemplo para el servicio médico en alguna clinica, cada cita requiere la disponibilidad de un médico y un
consultorio (salvo que sea a domicilio). Para productos mas sofisticados como los préstamos bancarios se
requeririan de fondos monetarios ademas de operadores.

Luego los tickets no significan en si el producto, sino la promesa que el servicio sera brindado (en la fecha,
hora y lugar pactado) lo cual lo hace factible de ser comercializado como cualquier bien tangible (stock dis-
ponible).

Figura 13.- Se observa un lote de tickets generados.
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En todo evento futuro (ticket) se debe precisar:

1.- Servicio programado (lote de tickets)

2.- Fecha y hora programada (segun tipologia)
3.- Cadigo del servicio (naturaleza del servicio)
4.- Evento que genero el lote de tickets

5.- Cuenta control de existencias de tickets

6.- Operador programado para entregar servicio
7.- Planta o lugar de entrega del servicio.

Cuando se realiza un requerimiento a través de solicitud, pedido, venta, reserva, matricula etc., el sistema
como respuesta le asigna un ticket a este requerimiento.

Porque los ticket fueron generados anticipadamente antes de ser demandados.

Este ticket es la materializacion de un derecho a recibir el servicio correspondiente en un evento futuro de-
tallado en él mismo.

La entidad fecha es la responsable de realizar el sincronismo entre los elementos necesarios para la entrega
del servicio. Este sincronismo se traduce en un compromiso de los elementos necesarios para el evento
futuro.

Los recursos necesarios tipicamente son planta, operador, financieros, tecnologicos, etc.

La entidad planta es el recurso que determina la capacidad del servicio por evento. Por ejemplo para una cita
médica la atencién es personalizada, luego a un ticket le corresponde un paciente. Pero para el caso de un
servicio de transporte la unidad de transporte (nave) se convierte en la planta, dependera de su capacidad
para la generacion de lote de tickets.

La generacion de tickets se considera como la fabricacion de stock de productos. Esta existencia de stock
debe ser controlada por su cuenta control, sobre todo para la venta y entrega.

Como se puede apreciar para el caso de los productos tipo servicios, la programacion de estos via eventos
futuros constituyen existencias (stocks) listas para su venta.

Todo ticket es el resultado de una programacioén (evento creador), lo que significa determinar la ocurrencia
de un hecho futuro donde se comprometen recursos, llamese recursos humanos, materiales, financieros y
tecnoldgicos que desarrollaran el evento.

En todo sistema la programacién de recursos para una transaccion es en si una fabricacion.

Cuando un negocio oferta sus productos es porque espera que se den ventas futuras y, de acuerdo a esta
estimacion, quedara determinada su planta de producciéon. De manera similar un empleado asiste a su jor-
nada diaria porque asi esta programado.

3.3.- Venta de productos

Consiste en definir los puntos del acuerdo del intercambio entre un cliente y la empresa (cierre de venta).

Solo se trata de un acuerdo, no significa entrega del producto ni realizar pago alguno en el momento de la
venta.

La esencia de este tipo de transaccion es la asignacion de un ticket hacia un cliente (reserva de stock).

Asi la transaccién de venta al consumarse genera un evento en el area comercial. Generando cambios sobre
las entidades que estan involucradas como:

- EVENTO = Crea el hecho de venta.

- CLIENTE = Cambia estadistica de lo comprado

- EXISTENCIAS =2 Cambia stock disponible de tickets.

- CANAL - Cambia estadisticas de ventas por operador (vendedor) y planta.
- CAJA = Actualiza cuentas x cobrar
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Figura 14.- Transaccién de venta y sus componentes.
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Para el area generadora del producto se dan cambios como el estado del ticket de estado generado a estado
asignado.

La situacién de los recursos del ticket asignado queda comprometida de manera definitiva. Porque mientras
el ticket esté programado pero no asignado (vendido) podrian liberarse los recursos.

Con esta transaccion de venta se logra fijar el compromiso entre las partes:

-El negocio en entregar oportunamente el producto.
-El cliente en compensar al negocio por el producto.

Este compromiso se puede materializar en diferido o en el instante depende de:

-Plazo de entrega y
-Plazo de pago

Las ventas pueden tomar diferentes formas, por ejemplo:
Reserva de una cita médica, vuelo, funcion de teatro, matricula académica, atencion a clientes, entre otros.
Para el ejemplo del vuelo se asignara un ticket al cliente que lo solicite y este debera aceptar la deuda gene-

rada por esta operacion (resultado de la liquidacion).

Cerrada esta transaccion, se procede a su liquidacion del producto comprado, la cual debe seguir una se-
cuencia de operaciones dada por el protocolo definido en la etapa 1.

Para calcular el monto de la operacion se aplica la férmula:
Monto = Cantidad * Precio
Esta operacion se repite para cada existencia diferente que se venda.

Tanto las cantidades como los precios pueden variar por reglas de negocio (RN) cuyo efecto impactara sobre
su precio o cantidad final.

Precio-fin = RN (Precio-catalogo)
Cantidad-fin = RN (Cantidad-real)

Otras entidades como cliente y canal pueden igualmente estar sujetas a cumplir unas reglas y politicas de
negocio.
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Por ejemplo: Tipo de cliente Vip o tipo de canal virtual, igualmente se le aplicara un descuento.
Vender servicio = Asignar un ticket
3.4.- Ciclo: Entrega de productos
En base al acuerdo definido en el ticket vendido se ejecuta o materializa lo pactado por parte de la empresa.

Con la entrega del producto se finaliza el ciclo de vida. Lo recibido por el cliente debe dejarlo satisfecho.
Sobre todo en el tema de servicios como atencién médica, transporte, educacion, etc.

La etapa de entrega del servicio debe seguir estrictamente lo indicado por el protocolo. Se deben dar un
conjunto de pasos y en cada uno validar las condiciones de acuerdo a las reglas y politicas de negocio. En
cada uno de estos pasos se deben precisar objetivo, duracion, resultado y costo.

En la siguiente figura se muestran las operaciones asociadas al vuelo comercial del ejemplo inicial. Se dan
operaciones como registro del parte de vuelo por parte del cliente (Check in), recepcién de equipaje, desa-
rrollo de vuelo y finalmente entrega de equipaje.

Se detalla la entrega de un vuelo comercial:

SEC OPERACION
01 Check in de pasajero
02 Recepcion Equipaje
03 Desarrollo del vuelo
04 Devolucion de Equipaje

Estas operaciones estan secuenciadas segun el protocolo de operaciones (definida en el ciclo I). En cada
una de estas operaciones se aplican reglas y politicas de negocio. Por ejemplo, el Check In tiene un tiempo
limite, el equipaje no puede sobre pasar un peso limite.

En esta etapa es realmente donde se opera el servicio, requiere de un ente que sincronice u orqueste las di-
ferentes operaciones que componen la entrega del servicio. Este sincronismo se plasma en el secuenciador
o motor transaccional de operaciones. Este ente contiene el conocimiento para sincronizar y tomar decisio-
nes en cada paso del protocolo, en forma automatica, basado en parametros.

En todo evento de entrega participan las entidades del negocio como:

-Evento del servicio: Hecho

-Cliente: Recibe el producto (servicio)

-Existencia de producto. Se atiende el ticket

-Operador desarrolla la entrega del producto

-Planta: Plataforma base para la entrega

-Caja: Descarga cuenta pendiente.

Las macro transacciones se desarrollan en transacciones simples.

Detallando al interior de la transaccion encontramos operaciones que se desarrollan.

Estas operaciones deben estar almacenadas en un repositorio de operaciones y se activan cuando nace el
evento de la entrega.

Cada operacion igualmente se desarrollara mediante métodos siguiendo una secuencia légica determinada.
Es un motor operativo (transaccional) encargado de secuenciar y ejecutar estas operaciones.

El concepto de motor transaccional consiste en un conjunto de elemento manuales o automaticos capaces
de ejecutar operaciones y métodos, siguiendo un protocolo de operaciones.
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Figura 15.- Secuenciador de entrega de producto.
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El protocolo de entrega del servicio debe ser definido y pactado con el cliente para luego ser respetado en
el evento de entrega.

Cada operacion del protocolo aplicara reglas y politicas de negocio, desarrollando el producto desde el inicio
hasta su fin en la secuencia logica presentada. Todas estas operaciones de negocio existen y se encuentran
en el repositorio correspondiente esperando su activacion o llamada al iniciarse el evento.

El parametro secuencia tiene rol de orquestador de operaciones.

Basados en los componentes del repositorio, se define el protocolo de entrega.

4.- Conclusion

Se ha presentado el desarrollo (y la aplicacion a través de un caso real) de un nuevo enfoque para plantear
el modelo funcional de negocio. Este enfoque facilitara el modelado de datos para la automatizacion del

sistema.

A diferencia de otros paradigmas, este método define de manera estandar solo cuatro macrofunciones vali-
das para todos los sistemas.

Facilita y asegura la definicion de requerimientos via determinacion de macrofunciones y funciones detalla-
das, asegurando robustez semantica porque se revisa el ciclo de vida del producto.

Esta revisidn se aplica a modo de una lista de chequeo, permitiendo certificar un enfoque holistico del siste-
ma que cubre los 360 grados al entorno del producto.

Enfrentar la etapa de analisis basado en este enfoque estandar del modelo de negocio proporciona claridad
en los objetivos a lograr durante la etapa de estudio, basado en el proposito del sistema (mision).

A nivel empresarial los modelos funcionales de negocio existen en su estado estandar de manera universal,
luego las definiciones de requerimientos del sistema van a consistir en personalizar via parametros sobre el
patrén estandar, lo cual es una gran ventaja en tiempo, costo y calidad final del producto.

La definicion de requerimientos ahora consistira en personalizar via parametros un esquema estandar del
area de negocios en estudio.

Sintetizando:

1.- Definir mision del area de negocios.

2.- Definir las cuatro macrofunciones.

3.- Plantear el modelo paramétrico del sistema.

4.- Contextualizar o personalizar el modelo a la realidad actual del usuario. Este proceso también conocido
como adecuacion o personalizacion paramétrica del modelo.

Es un proceso de configuracion o programacion paramétrica, que alinea el software a los objetivos y recursos
con que cuenta el negocio en su contexto.
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