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RESUMEN

El objetivo de este Trabajo de Grado de Maestria es disefiar un modelo de madurez para la
gestién de los procesos de negocios en empresas distribuidoras de productos siderirgicos en
Venezuela. Esto determinard un modelo que brindar4 una escala de medida para después
aplicarlas en dichas empresas. La medicion de la Gestion de los Procesos de negocio se
utilizara tomando en cuenta el modelo Process and Enterprise Maturity Model (PEMM) de
Michael Hammer y la metodologia Capability Maturity Model propuesto por el Software
Engineering Institute, tropicalizando los aspectos que estas metodologias definen a las
necesidades de las empresas. Los resultados de la investigacién indican que la probleméatica
existente en las empresas distribuidoras de productos siderdrgicos respecto a su Gestiéon de
los Procesos de Negocios se deben a la falta de estandares y mejores practicas que permitan
reimpulsar o mejorar dichos procesos, lo que ocasiona falta de agilidad en la ejecucion de los
procesos de negocios y obsolencias en las maneras de gestionar sus procesos. Una vez
finalizado el desarrollo de este modelo de madurez, se recomienda que todas las empresas
del ramo utilicen esta herramienta para que puedan generar indicadores de gestién y ver
posibles fallas, puntos de mejora y hasta reestructuraciones en los procesos de negocios Y,
asi, tener una buena Gestién sobre ellos.

Palabras Clave: Gestion de Procesos de Negocios, Madurez de Procesos de Negocios,
Integracion de Modelos de Madurez de Capacidades

Linea de Investigacién: Ingenieria del Software, Capacidad de Madurez de Modelos.
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INTRODUCCION

La tecnologia permite ofrecer nuevos y mejores servicios, facilitando la capacidad

de hacer negocios, creando asi expectativas y riesgos que antes no se conocian.

Uno de los aspectos mas importantes de la planificacién, en cuanto a los procesos
de negocios neuralgicos de una empresa, es la gestion de los mismos. Esto
implica asegurar que dichos procesos sean flexibles y adaptables para cualquier
situacion y entorno en que se enmarquen las organizaciones. Si bien esto se
refiere a todos los aspectos del negocio, son los procesos de negocios de la
cadena de valor los mas importantes ya que se apoyan en las Tecnologias de

Informacién (TI) para generar datos importantes para su correcto funcionamiento.

Para muchas empresas, la informacion y la tecnologia que las soportan
representan sus mas valioso activos, aunque con frecuencia son poco entendidos.
Las empresas exitosas reconocen los beneficios de la tecnologia y la utilizan para
impulsar el valor de sus interesados. Estas empresas también entienden y
administran los riesgos, oportunidades de crecimiento y mejoras asociadas, tales
como el aumento en requerimientos regulatorios, asi como la dependencia critica

de muchos procesos de negocio en Tl (Segura, 2011).

La necesidad del aseguramiento del valor de TI, asi como la administracion de los
procesos de negocios, se entiende como elementos claves para una efectiva
Gestién de Procesos de Negocios (BPM por las siglas en ingles de Business
Process Management).

BPM es un enfoque empresarial que permite abordar la automatizacion y
optimizacién de las empresas y organizaciones de toda indole ante la necesidad
de dotarse de una eficacia que permite brindar un adecuado servicio en el mundo

actual de intensa competencia y constantes cambios.

Un modelo de madurez para la gestiobn de los procesos de negocios tiene por
finalidad servir de marco de trabajo que facilite el camino de una organizacion para

alcanzar la excelencia, a través de diversos niveles de madurez. Dicho modelo

1



ofrece una estructura para comparar el grado de desarrollo, en cuanto a la
capacidad de la administracion de TI, en la gestion de procesos de negocios en

empresas distribuidoras de productos siderargicos de Venezuela.

Dentro de las é&reas tematicas de Sistema de Informacién, la presente
investigacién se sitla dentro de las Tecnologias de Informacion e Ingenieria del
Software.

En el capitulo I, se presenta la descripcién y conceptualizacién del trabajo, asi
mismo se detallan el objetivo general y los objetivos especificos de la
investigacion. Finalmente en este capitulo se tienen la justificacion, el alcance y

las limitaciones encontradas.

En el capitulo Il, contiene los antecedentes mas resaltantes y su relacién con la
investigacion, posteriormente sus fundamentos tedricos de la investigacion, los
cuales sirven de base para garantizar la estrecha relacion entre el proyecto y la
teoria, bases contextuales y bases conceptuales.

En el capitulo I, se indica por medio del marco metodoldgico el tipo y disefio de la
investigacion, las técnicas y herramientas utilizadas para el desarrollo del
proyecto, determinando todos los procedimientos y pasos necesarios para el
levantamiento de informacién, el proceso de seleccidén de la poblacion y muestra.
Asi como también los cuadros de identificacion, definiciébn y operacionalizacién de

las variables.

En el capitulo IV, Desarrollo de la Propuesta se expone la definicion,

caracterizacion y disefio del modelo propuesto.

En el capitulo V, en este capitulo se brinda el resultado del disefio, de la

validacion y el analisis del modelo de madurez en las empresas estudio.

Luego, se presentan las Conclusiones y Recomendaciones que muestran los
logros obtenidos en esta investigacion de forma resumida y las sugerencias del
autor para futuros trabajos de investigacion, respectivamente. Luego se exponen
las referencias bibliograficas y los anexos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

El presente capitulo esta referido al planteamiento del problema de la
investigacion, objetivos, importancia y justificacion de la investigacion asi como el

alcance.
1.1 Planteamiento del Problema

Las empresas distribuidoras de productos siderdrgicos en Venezuela tienen
diferentes procesos de negocios (compras, ventas, inventario, depdsito, etc)
definidos y el rol que cumple cada uno de sus stakeholders en cada proceso por la

naturaleza de sus funciones.

En la década de los 80 el flujo de trabajo de las empresas se manejaba de una
forma bastante ortodoxa. Los procesos eran de gran volumen. Normalmente
estaban basados en formularios propietarios para cada empresa y se realizaba la
administracion de ciclos de tareas. La personalizacion, por su parte, era muy

costosa.

En los 90 se experimentd el auge de la integracién y la mejora de procesos del
negocio. Gracias a esto aparecieron los estandares, el flujo de trabajo se volvié
colaborativo y en muchos casos estaba sumergido en las aplicaciones.

Aparecieron también tecnologias para integracion como EAI (Enterprise Aplication
Integration) y B2B (Business to Business), y con estas comenz0 a mejorar el

concepto de personalizacion.

A partir del 2000 surgi6 BPM. La aparicion de otros estandares y la maduracion
del middleware y los servicios web plug &play permitieron incrementar el grado de

integracion, la reusabilidad y la aceptacion por parte de las empresas.

Los procesos siempre se conciben de principio a fin, es decir, que es de gran
importancia el resultado final y la responsabilidad es compartida por todas las
dependencias involucradas en la ejecucion de los mismos (Havey, 2005).



De acuerdo con Smith y Fingar (2006), la ola del BPM, aparece como
consecuencia de las dificultades que las empresas encontraron sobre su propia
posicion competitiva en el siglo XXI. A partir de esa identificacion, muchas
tendencias en el manejo de los negocios han convergido para adoptar soluciones
como las suites de gestion de procesos de negocios, gestores de flujos de
trabajos, Modeladores de procesos de negocios, gestores de calidad, computacion

distribuida, entre otros.

De acuerdo con Hammer (2011), citado por Smith y Fingar (2006), las empresas
saben como hacer las cosas que pueden ser entendidas o aceptadas como
procesos (busqueda de nuevos clientes, desarrollo de nuevos productos y
apertura de nuevos puntos de venta) y advierte que cuando estas emprenden
semejantes actividades, estan operando una red y por esto es que deben tener en

cuenta los siguientes elementos:

Un significado no sélo para concebir nuevos procesos, sino también para
ponerlos realmente en préactica.

Un método sistematico que analice el impacto de los procesos de negocio y
una manera muy confiable de introducir los nuevos disefios de procesos.
Modelo de procesos ejecutables que se alineen con las estrategias del
negocio, reflejando la complejidad de las actividades para completar el
analisis, transformacién y dinamizacion.

Un portafolio gerencial de negocios excelentes, no sélo con las necesidades
actuales de entrada del cliente sino también con el cambio de entradas y
necesidades.

La habilidad para responder a las nuevas manos invisibles del mercado, esto
es, para combinar y reacomodar los procesos.

La transformacion del cambio organizacional desde un arte impreciso, con
salidas impredecibles, hacia la disciplina de la ingenieria.

Un listado de creatividad, reingenieria y aceleracion de todos los procesos,

proyectos y actividades.



Un entendimiento de la trayectoria de la empresa en el proceso econdmico,
(expansion de mercado, incremento de ganancias o las influencias
declinantes, capacidad para responder a las fallas del mercado).

Conocer muy bien el manejo de los procesos; una permanente actitud hacia el

cambio en los negocios, innovacion, transformacion y agilidad.

En la actual era del conocimiento, las empresas ya no pueden obtener ventajas
competitivas sostenibles s6lo mediante la aplicacion de nuevas tecnologias a los
bienes fisicos o llevando a cabo una excelente gestion de los activos y pasivos

financieros.

El mercado de BPM crece anualmente alrededor del 20%. Este mercado, que en
2004 alcanzé los 1.000 millones de ddlares en ventas, llegd a 3.000 millones para
2009, de acuerdo con la firma de investigacion International Data Corporation, que
es un proveedor global de inteligencia de mercado, servicios de asesoria y
eventos para los mercados de tecnologias de la informacion, telecomunicaciones y

tecnologia de consumo.

En los afios de recesion de 2001 y 2002, el recorte de costos y las iniciativas para
mejorar la productividad impulsaron la demanda de BPM. Esta contribuyd a
acelerar los ciclos de los procesos mediante la integracion y la automatizacion, y
en cierta medida llené los vacios dejados por los sistemas ERP’s (Enterprise

Resource Planning).

Los sistemas BPM proporcionaron una mayor aproximaciéon a los usuarios de
negocio, menos costos, asi como mas rapidez y flexibilidad para modelar y

cambiar los procesos.

“Aguella mala situacion puso de manifiesto que BPM ahorra dinero”, sefialé Jim
Simur, analista de Gartner Group (oficina donde investigan, analizan y ayudan a la
toma de decisiones en empresas que gestionan procesos de negocios con alta
tecnologia), refiriendose a una encuesta de 2004 con 50 personas que habian
implementado BPM, de las cuales el 95% dijo que sus proyectos habian sido un

éxito.



Los encuestados informaron de un promedio de 15% de Retorno de Inversion
(ROI) y 55% de ellos alcanzaron un ROI de entre 100.000 y 500.000 dolares en

cada proyecto.

A nivel latinoamericano, la escuela de Ingenieria de la Pontificia Universidad
Catdlica de Chile (2009), realiz6 un estudio sobre el uso estratégico de las
tecnologias de informacién a nivel de las mayores organizaciones que operan en

la region.

Dentro de las variables de medicion importante para la implantacion de un
proyecto BPM se desagregan en la figura N° 1 Objetivo de Negocios en los
proyectos BPM, y en la figura N° 2 se ilustra la Frecuencia de elementos que

dificultan la correcta gestion de proceso de negocio.

Los procesos de negocios en las empresas que son objetos de estudio es esta
investigaciéon, han sido bien ejecutados por sus funciones (proceso de la cadena
de valor y los de soporte) pero considerando los manuales de procesos
consultados en las empresas distribuidoras de productos siderirgicos en
Venezuela y la informacion obtenida en el Trabajo Especial de Grado de
Especializacion de Palacios (2012), estos nunca han sido medidos, por lo tanto no

se ha podido determinar detalles como:

¢, Qué cantidad de tiempo horas/hombre se lleva ejecutar procesos de
negocios?

¢, Qué nuevas acciones se pueden hacer para mejorar los procesos de la
empresa 0 que procesos se pueden modificar para brindar mayor agilidad en la

misma?



Objetivo de Negocio en los Proyectos BPM

Incrementar eficiencia

Mejorar Calidad

Estandarizar procesos

Documentar conocimiento
Especificar modelos Tl
Crear procedimientos

Integrar con procesos de clientes...
Incorporar BPMS

Externalizar procesos

7,80%
?2,TD%
63,90%
61,10%

58,30%

Los objetivos perseguidos

concuerdan con las
necesidades del momento

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%

CETIUC

Figura 1. Objetivo de Negocios en los proyectos BPM.

Fuente: Centro de Estudios de Tecnologia de Informacién de la Universidad de Chile (2009)



Frecuencia de elementos que dificultan una
buena gestion de procesos de negocio

Los mayores problemas que
enfrenta el BPM provienen
de la cultura nacional

35,00%:
30,00%
25,00%
20,008
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

No existe El proceso no No se tienen Objetivos poco Las personas No se tiene

formalmente un tiene asociado identificados claros de los presentan identificado

duefio del indicadores clientes finales procesosde dificultad para correctamente
proceso del proceso ni negocio seguir el flujo productos ni
sus expectativas del proceso proveedores del

CETIUC o

Figura 2. Frecuencia de elementos que dificultan gestién de proceso de negocio

Fuente: Centro de Estudios de Tecnologia de Informacién de la Universidad de Chile (2009)



El interés por tener procesos de negocios de calidad en las empresas
distribuidoras de productos siderargicos ha ido en aumento desde comienzos del
siglo XXI, ya que ellas se han dado cuenta que el éxito competitivo esta vinculado
a la capacidad de la empresa para explotar sus activos intangibles. Esta situacion,
de transformaciones constantes del ambiente de negocio hace necesario que las
empresas, para mantener e incrementar su participacion de mercado en estas
condiciones, deban tener claro la forma de cémo analizar y evaluar los procesos

de su negocio, es decir deben tener claro su sistema de medicion de desempefio.

Con respecto al tema de modelos de madurez de procesos de negocio se pueden
mencionar varios autores que han planteado varios estudios para la industria en

general. Entre ellos; Fisher Lockmany y McComack y el Modelo CMMI.

Fisher (2004), aporté una propuesta para un modelo de madurez a procesos de
Negocio. Esta propuesta establece dos areas. Por un lado propone cinco estadios

y por otras cinco palancas de cambio (ver Tabla N° 1).

La dimension que nombra como las "cinco palancas de cambio" proporciona los
componentes sobre los que se puede evaluar las capacidades de cualquier
organizacion en particular. Como las capacidades de anticipacion, la empresa
puede progresar a través de la segunda dimension del modelo, es decir, los

estadios del proceso de madurez.

Estos estadios son los siguientes: 1) Aislada, 2) Tacticamente integrada, 3)
Proceso conducido, 4) Empresa optimizada y 5) Red Inteligente de operaciones.
Mediante la articulacion de las caracteristicas fundamentales de cada palanca de
cambio, en un determinado contexto de cada estadio de madurez, las empresas
pueden evaluar rapidamente cual es su situacion desde una perspectiva de

madurez para cada una de las palancas de cambio.



Tabla 1.Estadios de un Modelo de Madurez a Procesos de Negocio.

Aislada

Tacticamente
Integrada

Proceso
Conducido

Empresa
Optimizada

Red inteligente
de operaciones

» Reactiva a las
condiciones del mercado
dentro de 1-2 afios,
tipicamente persiguiendo a

« Adapta/reacciona a la
dinamica del mercado
dentro de 12 meses.

« Poca integracion entre

» Adapta/reacciona a la
dinamica del mercado en 3-
6 meses.

» Procesos a lo ancho de la

+ Adaptativa a la dindmica del
mercado en semanas.

* Empresa organizada
completamente alrededor de

« Capacidades predictivas y
liderazgo en el mercado

« Continuamente adaptativa a la
dinamica del mercado

Estrategia | un competidor. funciones para resolver empresa, liderazgo es los procesos. » La empresa y sus socios estan
* Integracion dentro de problemas. establecido. * Procesos optimizados + organizados por procesos
funciones. « Integracién inicial con * El proceso de negocio es | produccién de ventaja « Ventaja competitiva conducida y
 Conducido por costo y socios. el elemento fundamental en | competitiva compartida por socios
eficiencia. la empresa.
* Autoridad/autonomia a « Estructura de * Proceso formalizado de * Equipos de procesos « Equipos de procesos inter-
nivel focal y funcional administracion jerarquica liderazgo que establece responsables de todo el empresa responsables de todo el
* Sin estandares o « Decisiones funcionales prioridades desempefio desempefio

Controles gobierno a lo ancho de la | independientes de * Casos de negocio que » Métricas qle procesos « Métricas de procesos relevantes
empresa departamentos conducen proyectos relevantes institucionalizadas son usadas para medir
* Sin un programa de e Estandares limitados a lo |« Métricas de proceso como mediciones principales desempefio de socios de manera
medicion del valor ancho de la empresa unidos al desempefio del desempefio bi-direccional
formalizado individual y de equipo
* Procesos de negocios « Reingenieria limitada de * Transicion completa de un |+ Completa transicion de un « Integracion total de procesos a
estaticos procesos y coordinacion enfoque funcional a uno de | enfoque funcional a uno de través del ecosistema
» Aislados funcionalmente | inter-funciones procesos, incluyendo procesos « Procesos clave fluyen

Procesos |° AisIapIps « Sistemas que conducen administracion Qe la . Compromiso a un programa perfectamente a través de las
geograficamente procesos basados en estructura, equipos de de mejora continua de fronteras
» Enfoque departamental definiciones trabajo y evaluacion del procesos
» Comunicacion informal desempefio « Tercerizacion de procesos de
dentro departamentos » Tercerizacion negocio no principales
 Expertos en ciertas e Equipos conformados de |« Lider de procesos definen, |« Organizacién esbelta « La seleccion de socios incluye
materias varios funciones/procesos despliegan, realzan y enfocada a la optimizacion de | atributos culturales y de procesos
* Cultura conflictiva, < Entendimiento limitado de | mantienen los procesos la planeacioén y ejecucion de « Capacitacion para empleados y
desconfianza mutua necesidades y principales procesos socios durante ejecucién de

Gente * Procedimientos de dependencias entre * Equipos funcionales « Capacitacion para empleados | procesos
administracion del cambio | procesos que atraviesan enfocados a la obtencién de | durante ejecucién de procesos
no formalizados departamentos alta calidad
* “Haré mi trabajo, tu haz
el tuyo”
« Sistemas independientes | ¢ Sistemas ERP para * Tl soporta procesos de « Utilizacion de soluciones de « Utilizacién de soluciones BPM
« Sistemas incomunicados | integracién interfuncional equipos de liderazgo en Administracion de Procesos de | para automatizar la ejecucion,
* Integracion solo dentro « Integracién punto a punto | iniciativas Negocio (BPM) para monitoreo y control de los
TI de funciones de socios * Sistema para automatizar la ejecucion, procesos a través del ecosistema

* Sistema(s) empresarial
obsoletos o anticuados

« Tl dirige iniciativas que
transcienden funciones

aerodinamizar procesos

monitoreo y control de los
procesos a través de la
empresa

Fuente: Adoptado de Fisher (2004).
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Otro modelo de madurez es planteado por Verweire y Van Den Berghe citados por
Albu y Panzar (2010). Ellos definieron la madurez de la organizacibn como el
grado en que la gestion de una organizacion desarrolla sus procesos. Por su
parte, nivel de madurez es una meseta evolutiva en la que uno o mas dominios de
los procesos de la organizacion han sido transformados para alcanzar un nuevo
nivel de capacidad de la organizacion. Algunos autores, sin embargo, han
desarrollado modelos que hacen distincién entre la madurez de un proceso y la
madurez de una organizacion. Por lo anterior, estos autores presentan las
caracteristicas comparativas y niveles de tres modelos de madurez empresarial
(Ver Tabla N° 2)

Tabla 2. Modelos de Madurez Organizacional

Autores y modelo N°de | Niveles de madurez Caracteristicas
etapas

Booth (1997): Pérfil de 4 Inicial, promedio, Decisiones Correctas, flujo de

madurez de las mejores mejor, futuro informacidn, métricas y recompensas,

practicas normas y valores

Verweire y Van Den 4 Ambiente pionero, Procesos: para establecimiento de

Berghe (2003): habitos artesanales, metas, operacionales, de soporte,

Administracién enfoque profesional control de procesos, y de

integrada del estructurado, comportamiento organizacional y

desempefio ambiente competente | estructuras

Hammer (2011): 4 E-1,E-2,E-3yE-4 Liderazgo: conciencia, alineacion,

Modelo de madurez de (E=Estadio) comportamiento y estilo; cultura:

procesos y empresa trabajo en equipo, enfoque al cliente,
responsabilidad, y actitud hacia el
cambio; experiencia: gente y método;
gobierno: modelos de procesos,
responsabilidad e integracion

Fuente: Adaptado de Albu y Panzar (2010).

En la Tabla N°2 se presentan las caracteristicas y niveles de tres modelos de
madurez, cada uno tiene cuatro niveles de madurez pero las caracteristicas son
diferentes. Como se observa, el segundo de los modelos planteado por Verweire
and Van Den Berghe relacionan la madurez organizacional con el crecimiento
organizacional, mientras que Hammer asocia la madurez con los procesos

organizacionales y Booth simplemente habla de las mejores practicas.
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Los autores identifican cuatro niveles de madurez para la organizacion (inicio,
bajo, medio y alto), y proponen analizar esos niveles en cinco estadios,
establecimiento de metas a los procesos, procesos operacionales, procesos de
soporte, control de procesos y el desempeiio de procesos y estructura

organizacional.

Por otra parte, el Instituto de Ingenieria del Software de la Universidad Carnegie
Mellon, en su publicacion del CMMI en la version 1.1 (2002), desarrollé6 un modelo
de madurez de mejora de los procesos para el desarrollo de productos y de
servicios. Consiste en las mejores practicas que tratan las actividades de
desarrollo y de mantenimiento que cubren el ciclo de vida del producto, desde la

concepcion a la entrega y el mantenimiento.

Los modelos de madurez del CMM se utllizan para establecer y mejorar los
procesos en una organizacion, midiendo su capacidad, segun una escala de cinco
niveles que indica la madurez de sus procesos. Actualmente la aplicacion de este
modelo no sélo se limita a empresas de desarrollo de software, sino también a
empresas de diversos sectores, como son la manufactura y los servicios (Presedo
& Dolado, 2010).

Segun el Instituto de Ingenieria del Software (SEI) de la Universidad Carnegie
Mellon (2002), el CMM se desarrolla a partir de cinco niveles, que se pueden

visualizar en la figura N° 3:

0. Inmadura 6 Inexistente: No existe ningun tipo de proceso definido ni
planificacion para la creacion de nuevos procesos en la arquitectura
empresarial.

1. Basica 0 Inicial: Los procesos presentan una alta variabilidad que se refleja
en no estar probados y en la incapacidad de repetir éxitos. Se exceden con
frecuencia los presupuestos. No existe una planeacion del producto y el éxito
depende del esfuerzo individual. No hay documentacién de procesos.

2. Gestionada 6 Manejada: Los procesos se planean y ejecutan de acuerdo con

unas politicas generales y estandares definidos. Existe una documentacion
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basica de los procesos. El estado de los productos esté visible a la direccion
en puntos definidos.

Establecida 6 Definida: Los procesos estan adecuadamente descritos y
entendidos en cuanto a normas, procedimientos, herramientas y métodos.
Cada proceso estd caracterizado, es decir, cuenta con objetivo, entradas,
actividades y salidas. Los procesos estan estandarizados y se ejecutan de
acuerdo con lo documentado. Esto es la base de su mejoramiento. Existe un
entendimiento de las relaciones mutuas entre actividades y medidas del
proceso.

Predecible 6 cuantitativamente manejado: Existen objetivos e indicadores
cuantitativos sustentados en las necesidades de los clientes internos y
externos. Hay entendimiento estadistico sobre la calidad y el desempefio del
proceso, lo que apoya la toma de decisiones basada en hechos. Se identifican

las causas de la variacion de procesos.

Optimizado: La organizacion continuamente mejora sus procesos basada en
un entendimiento cuantitativo de las causas comunes de variacion de estos.
Se establecen y continuamente se revisan los objetivos cuantitativos de
mejora de procesos. Se analizan con detenimiento las causas comunes de
variacion del proceso para mejorar su funcionamiento y alcanzar los objetivos
cuantitativos de mejora establecidos. La organizacibn se enfoca en la
innovacion y en la implantacion de tecnologia para lograr una ventaja

competitiva.

Otro modelo que permite a los ejecutivos revisar el progreso de una empresa para

poder transformar o modificar la forma en que operan es el Modelo de Madurez

para empresas y procesos (Process and Enterprise Maturity Model 6 PEMM).

Este modelo dicta la forma en que se debe ejecutar un proceso, las personas que

van a participar en la ejecucion, los elementos de la infraestructura de empresa

que se utilizaran, los indicadores y puntos de referencia que deben utilizarse para

evaluar el desempefio, asi como el ejecutivo responsable de la supervision.
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Optimizando
La organizacién mejora continuamente los procesos NIVEL 5 — Optimizando

para cumplir los objetivos de negocio

NIVEL 4 - Predecible

Predecible
La organizacion gestiona
cuantitativamente los procesos ‘

Establecida

La organizacion utiliza
procesos definidos basados
en estandares

NIVEL 3 - Establecida

Gestionada
La organizacién gestiona los procesos y
NIVEL 2 - Gestionada los  productos  resultados  se

establecen, controlany mantienen

S

Basica
NIVEL 1 - Basica La organizacién implementa y alcanza los objetivos
de los procesos

A

Inmadura
la organizaciébn no tiene una implementacion efectiva de los
procesos

NIVEL O - Inmadura

Figura 3. Modelo CMMI.

Fuente SEI Carnegie Mellon. (2006)

A diferencia del Capability Maturity Model Integration (CMMI), el PEMM se aplica a

las lineas de negocio diferentes de software y tecnologia.

El Process and Enterprise Maturity Model (PEMM) de Michael Hammer se aplica a
empresas de cualquier sector y es aplicable a todos los procesos de la empresa,
lo que permite un estandar. No establece caracteristicas a los procesos y no

necesita de expertos para ser utilizado.

En la actualidad no existe un modelo que permita definir una serie de acciones
orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de los procesos de

negocios en las empresas distribuidoras de productos siderurgicos en Venezuela.
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Los modelos de madurez pueden responder a esta necesidad, no solo de valorar
donde esta la organizacion y como se ve comparada con las organizaciones
maduras, sino que permite desarrollar una estrategia para identificar, implementar

y optimizar capacidades criticas.

En las interrogantes de esta investigacion se incluyen las empresas de distribucion
de productos siderurgicos de Venezuela. El modelo de madurez se validara en la
empresa Hierrobeco C.A.

1.1.1 Formulacion del Problema

Hurtado (2008), sugiere que en la elaboracion no se tenga respuestas inmediatas
porque la misma se obtendra con el desarrollo de la investigacion y a su vez
servirdn de guia u orientacion para elaborar los objetivos especificos. Hurtado
(2008), sefnala que “las interrogantes sirven de orientacion a la hora de definir los
objetivos” (p. 31).

La interrogante principal de esta investigacion es la siguiente:

¢, Como disefiar un modelo de madurez adaptado a la gestién de los procesos de

negocios de las empresas distribuidoras de productos siderurgicos de Venezuela?
1.1.2 Sistemizacion del Problema

Basado en la formulacion de la interrogante principal de esta investigacion, se

derivan los siguientes cuestionamientos:

¢, Cudles son los flujos de trabajo existentes en relacion a la gestion de los

procesos de negocios de la empresa en estudio?

¢COmo se pueden obtener las métricas necesarias para medir la madurez de
gestion de los procesos del negocio de las empresas distribuidoras de productos

siderurgicos?

¢, Cuadles son las caracteristicas de las etapas del modelo de madurez en base a

los estandares y mejores practicas existentes?
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¢, Como se puede validar el modelo de madurez obtenido mediante un caso de

estudio aplicado a la empresa Hierrobeco C.A.?

2.2. Objetivos

La formulacion de los objetivos en una investigacion es fundamental. Ellos son los
orientadores del proceso de la investigacion. Con respecto a ello, Tamayo y
Tamayo (1996), precisan “... los objetivos permiten expresar el alcance del

estudio, lo que se quiere lograr...” (p. 53).

Los objetivos de la investigacion permiten tener una vision clara sobre el alcance
del trabajo, hasta donde se quiere llegar, la fijacion de estos representaran la
razon de ser y hacer de la investigacion, son ellos los que permitiran la obtencién
de un conocimiento congruente con el objetivo del estudio. Al respecto,
Namakforoosh (2001) expresa que los objetivos deben ser claros en su redaccion,
medibles y alcanzables para evitar desviaciones durante el proceso de

investigacion.

2.2.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de madurez para la gestion de los procesos de negocios en

empresas distribuidoras de productos siderurgicos en Venezuela.

2.2.2 Objetivos Especificos

1. Identificar los flujos de trabajo existentes en relacion a la gestion de los
procesos de negocios de las empresas distribuidoras de productos
siderargicos en Venezuela.

2. Proponer las métricas necesarias para medir la madurez de gestion de los
procesos del negocio de las empresas distribuidoras de productos
siderargicos en Venezuela.

3. Disefiar las etapas del modelo de madurez en base a los estandares y

mejores practicas existentes.
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4. Validar el modelo de madurez obtenido mediante el criterio de juicio experto

en la empresa Hierrobeco C.A.

2.3. Justificacion de la Investigacion

Segun Hernandez y otros (2010), la justificacion de la investigacion comprende la
exposicion de las razones, es decir, el por qué y para qué del estudio,

demostrando asi la importancia y la necesidad de la investigacion.

En este sentido se tiene que los modelos de madurez para la gestion de procesos
de negocios muestran los hitos que hay que lograr a través del tiempo para
introducir gestion orientada a procesos de una organizacion. Asi el modelo de
madurez se convierte en una guia que muestra los proyectos a mediano y largo
plazo que deben ejecutarse en un cierto orden para alcanzar altos niveles de

madurez.

Esta investigacion tiene por finalidad disefiar un modelo de madurez para la
gestion de los procesos de negocios, que no solo brindard valor dentro de las
empresas distribuidoras de productos siderurgicos en Venezuela, sino que
ademas permite desarrollar una estrategia para identificar, implementar y optimizar

capacidades criticas.

Todo lo dicho anteriormente nos lleva entonces a decir que el conocer la madurez
de la gestidén de los procesos de negocios se justifica dentro de las empresas en
estudio, debido a que dicha medicién traera como beneficios la disminucion de
errores a lo largo del ciclo de vida de los procesos de negocio y mejorar la rapidez
de respuesta ante exigencias del negocio.

Dentro de las diversas areas tematicas de sistemas de informacion, la presente
investigacion se sitla dentro de las exigencias de la Ingenieria de Software y la
disciplina de Gestion de Procesos de Negocios (Business Process Management 6
BPM).
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2.4. Alcance y Limitaciones de la Investigacion

Con esta investigacion se generd adaptaciones a los elementos propuestos por el
Process and Enterprise Maturity Model y el CMMI, para luego medir la madurez de
gestion de los procesos de negocios de la empresas distribuidoras de productos

siderargicos de Venezuela.
Los siguientes aspectos justifican el alcance de esta investigacion:

Desarrollo estratégico: El disefiar un modelo de madurez para la gestién de los
procesos de negocio, que no solo brinda valor dentro de las empresas
distribuidoras de productos siderirgicos en Venezuela, sino que ademas
permite desarrollar una estrategia para identificar, implementar y optimizar
capacidades criticas.

Mayor agilidad en la Gestion de los Procesos de Negocio: esta medicion trae
beneficios como la disminucién de errores a lo largo del ciclo de vida de los
procesos de negocio y mejorar la rapidez de respuesta ante exigencias del

negocio.

La investigacion tuvo Los siguientes aspectos que limitaron su normal

desenvolvimiento:

El dificil desplazamiento entre las diferentes sucursales de las empresas
para investigar como llevan a cabo sus procesos de negocios.

La escasa documentacion de los procesos de las empresas.

El rechazo a brindar informacion til de los actores involucrados en cada

proceso de la empresa.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

Se hace referencia de los aspectos teoricos que respaldaron la investigacion
propuesta en el modelo. La investigacion sitla los conceptos, bases tedricas,
referencias tedricas, conceptos metodolégicos y herramientas utilizadas para la
propuesta del modelo. Adquiriendo estos conocimientos se realizo los analisis que
tienen lugar durante el estudio para la busqueda de soluciones al problema

planteado.

Segun Hurtado (2010), denomina fundamento tedrico al conjunto coherente y
coordinado de conceptos, supuestos y proposiciones de caracter explicativo
relacionados con la investigacion. El marco referencial proporciona al investigador
la guia que orienta su estudio para interpretar el resultado de su trabajo,

permitiendo su comprension.
2.1 Antecedentes
Tesis Doctorales

Bonillo (2009). Metodologia para la gerencia de los procesos del negocio
sustentada en el uso de patrones. Esta tesis doctoral realiza una propuesta de
marco teorico referencial integral y una metodologia que abarca desde el analisis
de los requerimientos hasta el monitoreo de los procesos, apoyando las etapas de
analisis, disefio, modelaje y configuracion, a través del uso de patrones. La
propuesta metodolégica esta conformada por dos macro-procesos: uno
relacionado con la creacion del proceso en si mismo y otro que corresponde a la
administracion, y comprende: el mantenimiento, administracion del proceso en

produccion y el monitoreo a través de indicadores de gestion.

Aporte: Esta tesis me permite contar con un sistema de métodos, herramientas y
técnicas para reutilizar las mejores practicas segun cada proceso de negocio en

las empresas.

Palabras clave: Metodologia, Gerencia de Procesos de Negocio, Patrones.
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Trabajos de Grado de Maestria

Calderon (2013). Madurez y planificacion estratégica de proyectos BPM en el
sistema financiero peruano. Este trabajo de grado tiene como fin medir el impacto
de la ejecucién de gestion de procesos en las organizaciones e identificar su nivel
de madurez, asi como el impacto y sus beneficios. La investigacion esta

delimitada a once de las mayores entidades financieras del mercado peruano.

Aporte: Esta investigacion permite tener una guia de como otras organizaciones
han adoptado la gestion de procesos para aumentar su productividad aunque

existan limitaciones por su bajo nivel de madurez.

Palabras clave: Gestion de Procesos de Negocio, Financiero (Peru).

Pifia (2011). Metodologia para la gestion de requisitos basada en el modelo CMMI
en una organizacion de software. Caso Grupo Corporativo Marna. Este trabajo de
grado de maestria propone una metodologia para la Gestion de Requisitos en el
proceso de desarrollo de software en la Unidad de Proyectos de Desarrollo de
Software de la empresa Grupo Corporativo MARNA, ubicada en el estado Lara,
basandose en los lineamientos del modelo de Calidad CMMI, para fortalecer y

mejorar dicha area de la organizacion.

Aporte: Este trabajo proporcioné un conjunto de conclusiones y recomendaciones

para validar la implementacién de ciertos lineamientos que dicta CMMI.

Palabras clave: Gestion de Requisitos, proceso de desarrollo de software, CMMI.

Erukulapati (2011). Improving quality of services using Capability Maturity Model
Integration for Services. Este trabajo de grado de maestria proporciona
informacion sobre como hacer uso de Capability Maturity Model Integration
(CMMI-SVC) para la mejora de procesos de servicio. CMMI-SVC es un amplio

conjunto de directrices y mejores practicas que puede ayudar a las organizaciones
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a desarrollar la prestacion de servicios y mejorar los procesos para la entrega de
servicios, ofreciendo los proveedores de servicios un marco probado para la
consecucién de mayores niveles de calidad de servicio, control de costos, mejoras

de programacion, satisfaccion de los empleados y la satisfaccion del usuario.

Aporte: Este trabajo permitié usar en esta investigacion el enfoque que propone
CMMI-SVC para crear una pauta de prestaciones de servicios para mejorar la
calidad de los procesos de las empresas a estudiar.

Palabras clave: Capability Maturity Model Integration, Services, Quality Assurance

Lara (2010). Optimizacion de los procesos de adquisicibn y mantenimiento de
software a partir del modelo CMMI for Acquisition® en el Banco de la Republica.
Este trabajo presenta una evaluacién de los procesos actuales del Banco de la
Republica (ubicado en Colombia), basada en los lineamientos sugeridos por el
método SCAMPI, y como marco referencial utiliza las mejores practicas
propuestas por el modelo CMMi for Acquisition®. Luego el autor genera una serie
de recomendaciones o acciones tendientes a optimizar y mejorar los procesos

para obtener el estado deseado por la organizacion.

Aporte: Esta Trabajo de Maestria brinda elementos que me permiten evaluar los
procesos de la organizacion y evaluar la manera de impulsar el uso eficiente de

los recursos.

Palabras clave: SCAMPI, CMMI, Evaluacién de Procesos, Banco.

Diaz (2009). Estudio sobre la correspondencia entre practicas CMMI y Practicas
Agiles y su aplicacién en PYMES. En este Trabajo de Grado el objetivo principal
es realizar un estudio sobre la relacién de correspondencia entre Agile Software
Development y CMMI for Development, proporcionando datos empiricos que
confirmen las correspondencias tedricas entre practicas agiles y metas especificas
CMMILI. Las areas de proceso que fueron analizadas son Project Planning, Project

Monitoring and Control y Requirements Management.
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Aporte: este Trabajo de Grado de Maestria proporcion6 una guia de referencia con
las ventajas de implementar las buenas practicas de CMMI en los procesos de
negocios dadas por CMMI con el valor adicional de usar procesos de desarrollo

agil de software en pequefias y medianas empresas.

Palabras clave: CMMI, Desarrollo de Software Agil, Scrum, XP, Correspondencia

Articulos Técnicos

Arboleda, Paz, & Casallas (2011). Metodologia para implantar el Modelo
Integrado de Capacidad de Madurez en grupos pequefios y emergentes. Este
articulo presenta la metodologia QualDev-Software Process Improvement (SPI)
para ayudar a la gerencia de empresas o departamentos de software pequefos y
emergentes a implantar el Capability Maturity Model Integration (CMMI). La
metodologia incluye un modelo de mejoramiento organizacional, una matriz de
grados de logro de las practicas y un mapa de ruta que contiene una definicion;
todo esto apoyandose en los 3 principios de QualDev-SPI: a) pequefios pasos
para el mejoramiento alineados con los proyectos de desarrollo; b) procesos

livianos apoyados en herramientas, y c) visibilidad a corto plazo delos beneficios.

Aporte: este articulo aporta referencias para implementar la metodologia CMMI en
la empresa de la manera mas efectiva de forma tal que pueda generar indicadores
de productividad.

Palabras clave: Mejoramiento de procesos de software, Modelo Integrado de

Capacidad de Madurez, Grupos emergentes, Grupos pequefios.

2.2. Fundamentos Teoéricos

Negocio

Se denomina negocio a toda actividad consistente en la adquisicién de renta en
funcion de la entrega de bienes y servicios como contraparte (Diaz, 2007).
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Procesos
Existen diferentes definiciones de proceso en la literatura. Segun Davenport
(1993): “Un proceso es un conjunto de actividades estructuradas y medibles
disefiadas para producir un resultado especifico para un cliente o mercado” (p.
28).

Por otro lado, Harrington (1994) lo define como: “cualquier actividad o grupo de
actividades que emplea un insumo que le agregue valor a este y suministre un

producto a un cliente externo o interno” (p.37).

Hammer & Champy (1993) tienen la vision del proceso como el conjunto de
actividades que recibe una o mas entradas y que crea un producto, un servicio y

un valor para el cliente.

Los principales autores referenciados coinciden en que los procesos constan de
entradas suministradas de otro proceso antecesor, salidas a un proceso cliente,
actividades que se desarrollan en su interior y que les agregan valor a los
insumos, uno o varios objetivos de acuerdo con su naturaleza, lider del proceso,
equipo de trabajo, alcance, requerimientos del cliente, recursos para su desarrollo,

parametros de control, documentacion aplicable y retroalimentacion.

Proceso de Negocio
Dayal et al. (2001) definen a los procesos de negocio como:

“Un proceso de negocio es una unidad persistente del trabajo
iniciado por un evento de negocios, tales como una factura,
solicitud de propuesta o una solicitud de transferencia de fondos.
El proceso es impulsado por las reglas de negocio que
desencadenan tareas y subprocesos, cualquier transicion de
estado puede ser ejecutada dentro de una transaccion y

auditada por razones de negocios, cuando se requiera. Las
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tareas y sub-procesos se asignan a los recursos, que son
unidades organizativas que son capaces Yy autorizados para

desempefiar funciones especificas en los procesos” (p. 15).

Una organizacion debe definir una cadena de valor que le permita identificar los
diferentes procesos de negocios que interactlian en la compafia. Estos procesos
se clasifican en tres grupos: estratégicos, operativos y de apoyo. El primer grupo
esta compuesto por aquellos procesos que inciden y determinan el
direccionamiento estratégico del negocio; el segundo, por aquellos que interactian
y desarrollan el producto o servicio, y el tercero, por aquellos encargados de la
gestién de recursos, la medicién, el analisis y la mejora (Agudelo & Escobar,

2007). La figura N° 4 identifica los elementos de un proceso de negocio.

Informacién Obietivo

Fecursos

: Consume
Froporciona

Proceso de Negocio Salidas

Figura 4. Definicion de Proceso de Negocio.

Gestion de Procesos de Negocios

La Gestidén de Procesos de Negocios (también conocida como BPM por sus siglas

en ingles de Business Process Management) es definida por Ko (2009) como:
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“un enfoque empresarial operativo basado en la coordinacion de
las actividades y decisiones que todas las partes involucradas
deben realizar durante un proceso de negocio con el objetivo de
convertirse en una organizacion altamente eficiente, agil,

innovadora y adaptable” (p.87).

La expresién Business Process Management (BPM) ha sido usada por diversos
autores para referirse a la automatizacion de los procesos a través de tecnologias
gue permiten manejar flujos de trabajo y obtener indicadores de gestion de los

procesos para su control y mejoramiento continuo.

BPM estd soportado por diferentes estandares. Estos se encuentran
descritos en la figura N° 5.

El BPM se apalanca en el uso de tecnologia BPMS (Sistemas de Gestién de
proceso de negocios). A través de la figura N° 6 se ilustran las tecnologias que
automatizan los procesos de negocio, y permiten que las organizaciones logren
modelizar, monitorizar, analizar y gestionar adecuadamente los procesos Yy

recursos empresariales.

Un BPMS puede ser definido como un conjunto de utilidades de software para
definir, implementar y mejorar procesos de negocio que cumplen con un grupo de

caracteristicas técnicas necesarias para aplicar el concepto de BPM.

Estos sistemas permiten manejar el ciclo de vida del proceso a través de
caracteristicas funcionales y no funcionales que posibilitan definir, modelar,
implementar y mejorar el proceso durante su operacion. Howard & Peter (2003)

indican que los BPMS permiten realizar las siguientes operaciones:
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Estandar BPM (Gerencia de Procesos del Negocio)

Figura 5. Estandares BPM

Fuente: bpmi.org (2010).

Estos sistemas permiten manejar el ciclo de vida del proceso a través de
caracteristicas funcionales y no funcionales que posibilitan definir, modelar,
implementar y mejorar el proceso durante su operacion. Howard & Peter (2003)

indican que los BPMS permiten realizar las siguientes operaciones:

Modelamiento de procesos de negocio.

Provee entornos de desarrollo de aplicaciones para colaboracion entre
procesos de negocio.

Generacion, actualizacion y publicacion de documentacion de procesos.
Simulacién de procesos de negocio para evaluar su comportamiento en

situaciones de carga exigidas en determinados momentos del proceso.

N

6


http://bpmi.org

Integracion de informacion proveniente de otros sistemas de negocio.

Automatizacion de procesos.

Colaboracion entre las empresas que participan en la cadena productiva de

la organizacion.

Despliegue de aplicaciones que soportan el proceso en condiciones tales

gue no se requiere mayor conocimiento y experiencia de un usuario final.

Andlisis de procesos y comportamiento de la operacion.

Gestion de ciclo de generaciéon publicacion y consumo del conocimiento

generado en la operacién del proceso.

Arquitectura
Empresarial

BPA

Andlisis de Procesos de
Negocios

BPM: Flujo de trabajo,

Automatizacion BPM
BPM: Workflow, SOAy .,
oA Gestion de
Procesos de

Integracion

EIAy ESB

Integracion de
aplicaciones
empresariales

Arguitectura Orientada a =
Servicio y Sistema de Gestidn NeQOCIos
de Reglas de Negocios
Monitorizacion Datos, Contenidosy

Ol, BAM, BI, BSC, CEP y
CPM

Inteligencia Operacional, Monitoreo
de Actividades de Negocios,
Inteligencia de Negocio, Cuadrode
Mando, Procesamiento de Eventos
Complejos, Gestién de Rendimiento
Corporativo

Documentos

DM, ECM y DMS

Mashup de Datos, Gestidn de
Contenido empresarial, Sistemas
de Gestiéon Documental

Figura 6. Tecnologias BPM

Fuente: club-bpm-com (2011)
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Estas caracteristicas constituyen la base sobre la cual se desarrolla el

modelamiento, simulacién e implementacion de procesos en una empresa.

Los sistemas BPMS incluyen funcionalidades para representar la interrelacion de

las diferentes dimensiones del proceso de manera grafica.
Analisis y disefio de los procesos

La comprension del funcionamiento del proceso es esencial para asegurar la
competitividad de una compafiia (Chase, et al., 2005). De ahi que se implementen
iniciativas con miras al andlisis de procesos, para garantizar flujos Optimos de
informacion o producto. De igual manera, la documentacion base de cada proceso
se convierte en la mejor forma de construir el conocimiento del hacer de una
empresa a través de medios como diagramas de flujo, diagramas analiticos,

mapas de procesos, diagramas de cadena de valor, entre otros.
Mejoramiento de procesos

El mejoramiento de los procesos del negocio es una metodologia sistematica que
se ha desarrollado con el fin de ayudar a una organizacion a realizar avances
significativos en la manera de dirigir sus procesos (Harrington, et al., 1997). Entre
los principales objetivos que se buscan al implementar este tipo de metodologias y
herramientas estan los de eliminar las actividades que no agregan valor, disminuir

los tiempos de ciclo y mejorar la calidad y eficiencia en los procesos.
Redisefio de Procesos

El redisefio de proceso se considera una metodologia donde no se requieren
cambios drasticos de los procesos, sino que se toman tal y como se presenta en la
actualidad para ejercer modificaciones sobre este a través de la eliminacién de
desperdicios, reduccion de tiempos de ciclo y mejora en la efectividad del proceso
(Kim & Ramkaran, 2004). En la aplicacion de redisefio de procesos es importante
desarrollar tareas y procedimientos para eliminar la burocracia, evaluar el valor
agregado, eliminar la duplicacién, simplificar y reducir el tiempo de ciclo y lograr la
estandarizacion. Cuando esto se haya logrado, puede pensarse en la
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automatizacion y en la implementacion de tecnologias de la informacion
(Harrington et al., 1997)

Reingenieria de Procesos

Esta propone un cambio radical de los procesos sin tener en cuenta como se
desarrollan en la actualidad, tanto de forma operativa como organizacional, y
aprovecha las diferentes técnicas, como la automatizacion y la tecnologia

informatica para lograr mejoras sustanciales (Harrington, et al., 1997).

Hammer & Champy (1993) definen la reingenieria de procesos como el
replanteamiento y redisefio radical de los procesos de un negocio para alcanzar
mejoramientos drasticos en el desempefio de la organizacién, medidos en
términos de costos, calidad, servicio y velocidad. Al ser aplicada se busca mejorar

la rentabilidad y el retorno sobre el capital empleado (Martin & Yang, 2000).

Modelo

El término modelo deriva del latin modellus que significa medida o molde en
espafiol, y el mismo se asocia a la representacion conforme de algo o alguien
(Hurtado, 2010). De esta forma modelo referencia a lo deseado o a lo que debe
ser. Por lo tanto, un modelo es una descripcion sistematica y simple de una parte

de la realidad que se expresa mediante simbolos, graficas, palabras, etc.

Palella & Martins (2006) definen a un modelo como “una representacion
idealizada de una clase de objetos reales”. Asi un modelo es una representacion
con menos complejidad de un hecho u objeto en la realidad que tiene como

finalidad permitir facil comprension de dicho hecho.

Segun Palella y Martins (2006), existen cinco aplicaciones o alcances diferentes

de los modelos:

Modelo como un tipo ideal (Weber).

Modelo como paradigma (Merton).
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Modelo como mecanismo oculto facilmente imaginado que explica los
fendbmenos observados (Pareto, Parsoms).
Modelo como lo deseable.

Modelo como teoria matemética.
Clasificacion de los modelos
Existen diversos tipos de modelos, segun Hurtado (2010), se pueden clasificar en:
Modelos segun su objetivo:

Modelo representativo: es una representacion simplificada de una situacion
u objeto en base a sus caracteristicas fundamentales, facilitando asi la
visualizacion del objeto en su conjunto.

Modelo explicativo o tedrico: permite ilustrar la explicacién de un proceso o
fendmeno, integrando los diferentes eventos que forman parte del mismo y
la manera como se relacionan e interactuan.

Modelo normativo: proporciona un conjunto de criterios y pautas para la
accion, como lineamientos que permiten llevar a cabo cada una de las
etapas de un proceso, a modo de plan de accion.

Modelo operativo: da cuenta del funcionamiento de ciertos objetos,
artefactos o de algun fendmeno en general, visualizando sus procesos de

funcionamiento interno.
Modelos segun su nivel de abstraccion:

Modelo formal: estda compuesto por un conjunto de conceptos vinculados
mediante ciertas relaciones de tipo loégica o analdgica, se pueden derivar
de las relaciones entre un conjunto de datos de forma inductiva o mediante
procesos deductivos. El modelo formal puede estar basado en metaforas o
analogias.

Modelo material: relaciona caracteristicas concretas en lugar de conceptos

o0 analogia, se basa en referentes empiricos, representan a un objeto o
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constructo, por lo general son representaciones a escala del objeto fisico

real.
Modelos segun el tipo de representacion utilizada

Verbales: es aquel en el cual se utilizan descripciones y explicaciones
verbales como lenguaje para expresar el fendbmeno que se desea
representar.

Grafico o iconicos: este tipo de modelos recurre a los graficos tales como
dibujos, imagenes y diagramas, como medio para expresar Sus
representaciones.

Matematicos: son aquellos que utilizan simbolos numéricos y sus
relaciones matematicas como medio de representacion, por lo general
toman forma de ecuaciones.

Modelo fisico: son los que utilizan materiales fisicos para crear la

representacion.

Tomando en cuenta la clasificacion de los modelos brindados anteriormente, esta
investigacidbn se enmarca dentro de los modelos normativos, ya que propone
pautas de Ingenieria del Software. Segun su tipo de representacién es un modelo
tanto verbal como grafico, ya que usara descripciones y explicaciones tanto
verbales como dibujos, imagenes y diagramas como medio de expresar su
representacion; y segun su nivel de abstraccion es un modelo formal, debido a
que esta compuesto por conceptos vinculados entre si relacionados de manera

l6gica.

Los modelos deben adecuarse al constante cambio de los sistemas y su entorno,
por tal motivo se hace obligatorio que tales modelos sean dinamicos para que se
adapten a la realidad existente (cambios de reglas gubernamentales, incremento
de la competencia, apertura al mundo a través de nuevos mercados con clientes

mas exigentes, adaptacion a nuevas tecnologias, etc).
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Modelos de Madurez

Segun Anderser & Jensen (2006), define algo maduro como aquello que ha

alcanzado y refleja cierto desarrollo, por lo tanto, la madurez es la calidad de ser

maduro. Esto abarca el entendimiento de por qué ocurren las cosas y la manera

de corregir y/o prevenir problemas comunes en organizaciones.

La madurez suele entenderse mediante el uso de modelos que describen el

desarrollo de determinada entidad sobre el tiempo.

Las propiedades de los modelos de madurez segun Andersen y Jensen (2006)

son:

El desarrollo de una entidad se simplifica y describe como un nuamero
limitado de niveles de madurez (usualmente de cuatro a seis).

Los niveles se caracterizan por unos ciertos requerimientos, los cuales la
entidad deben llevar a cabo en cada uno de ellos.

Los niveles son secuencialmente ordenados desde un nivel inicial hasta un
nivel final (siendo el dltimo la perfeccion).

Durante el desarrollo las entidades, van desde el nivel inicial hasta el final.

No es posible saltarse un nivel.

COBIT 4.1 (2005), define un modelo genérico de madurez (ver figura N° 7).

0)

1)

Inexistente: falta completamente cualquier proceso reconocible. La
empresa ni siquiera ha reconocido que es una cuestion que debe
abordarse.

Inicial: hay pruebas de que la empresa ha reconocido que los problemas
existen y deben ser abordados. Sin embargo, no hay procesos
estandarizados, en lugar existen enfoques ad hoc que tienden a ser
aplicado en forma individual o caso por caso. El enfoque global de la

administracion es desorganizado.
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Modelo de madurez

No existente Inicial Repetible Definido Gestionado Optimizado
0 1 2 3 4 5
LEYENDA PARA LOS SIMBOLOS USADOS LEYENDA PARA LOS VALORES USADOS
Estado actual de la empresa 0 — Gestidn de procesos que no son aplicados deltodo

* w3

2)

3)

4)

Promedio de la Industria

1- Los procesos son ad hoc y desorganizado

2 — Los procesos siguen un patrén regular

3 —Los procesos son documentados y comunicados
4 — Los procesos son monitoreados y medidos

Objetivo de la empresa 5 — Buenas précticas son seguidas y automatizadas

Figura 7. Modelo Genérico de Madurez

Fuente: Cobit 4.1. IT Governance Institute (2005).

Repetible: Los procesos se han desarrollado hasta la etapa en donde los
procedimientos similares son seguidos por diferentes personas que realizan
la misma tarea. No hay entrenamiento o comunicacién formal de los
procedimientos estandar, esta responsabilidad se deja a la persona. Hay un
alto grado de confianza en el conocimiento de los individuos y, por lo tanto,
los errores son pocos.

Definido: Los procedimientos se han estandarizado y documentado, y
comunicados a través de la formacion. Sin embargo, se daja a las personas
seguir estos procesos, y es poco probable que se detecten desviaciones.
Los procedimientos en si no son sofisticados, pero son la formalizacion de
las préacticas existentes.

Gestionado: es posible controlar y medir el cumplimiento de los
procedimientos y tomar medidas cuando los procesos no parecen estar

funcionando con eficacia. Los procesos estan bajo constante mejora y
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proporcionan una buena practica. Automatizacion y herramientas se utilizan
limitadamente de forma fragmentada.

5) Optimizado: Los procesos han sido redefinidos a un nivel de las mejores
practicas, con base en los resultados de la mejora continua y el modelo de
madurez con otras empresas. Se utiliza en forma integrada para
automatizar el flujo de trabajo, proporcionando herramientas para mejorar la

calidad y eficacia, por lo que la empresa se adapta rapidamente.
Dimensiones de Madurez

Segun Cobit 4.1 (2005), el modelo de madurez es una manera de medir que tan
bien estan desarrollados los procesos administrativos, esto es, que tan capaces
son en realidad de cumplir sus funciones y de acoplarse con otros procesos. (ver
figura N° 8). Qué tan bien desarrollados o capaces deberian dependen
principalmente de las metas de Tl y en las necesidades del negocio subyacentes a
las cuales sirven de base. Cuanta de esa capacidad es realmente utilizada

actualmente para retornar la inversién deseada en una empresa.

como
(Capacidad)
KN
51
a1 Mision y
3_!- """ Metas T|
24
Riesgo y 14
Cumplimiento |~ .
CUANTO
\ - %‘ » (Cobertura)
\ \ 100%
Retorno de Inversion
y Costo-Eficiencia
(C?)Etlfol) D Impulsores Primarios

Figura 8. Dimensiones de Madurez

Fuente: Cobit 4.1. IT Governance Institute (2005)
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Capability Maturity Model

A inicios de los afios ochenta surgid una problematica en los proyectos de
desarrollo de software, relacionada con el mal funcionamiento y cumplimiento de
expectativas de los programas informaticos. Como respuesta a esta situacion, el
Departamento de Defensa de Estados Unidos funda el Software Engineering
Institute (SEI) o Instituto de Ingenieria del Software, en Carnegie Mellon University,
donde se estudia este problema de forma profunda. Como respuesta a esto el SEI
publica en 1991 el CMM (Peralta, 2004).

El CMM describe un conjunto de caracteristicas, basandose en qué tan bien una
organizacién se apega a procesos comunes Yy repetibles para realizar el trabajo.
Los modelos de madurez del CMM se utilizan para establecer y mejorar los
procesos en una organizacion, midiendo su capacidad, segun una escala de cinco
niveles que indica la madurez de sus procesos. Actualmente la aplicacién de este
modelo no sélo se limita a empresas de desarrollo de software, sino también a
empresas de diversos sectores, como son la manufactura y los servicios (Presedo
& Dolado, 2010).

El CMM se desarrolla a partir de 6 niveles (Software Engineering Institute, 2006):

0. Inexistente: No existe ningun tipo de proceso de negocio en la
organizacion.

1. Inicial: Los procesos presentan una alta variabilidad que se refleja en no
estar probados y en la incapacidad de repetir éxitos. Se exceden con
frecuencia los presupuestos. No existe una planeacion del producto y el
éxito depende del esfuerzo individual. No hay documentacion de procesos.

2. Manejado: Los procesos se planean y ejecutan de acuerdo con unas
politicas generales y estandares definidos. Existe una documentacion
basica de los procesos. El estado de los productos esta visible a la
direcciéon en puntos definidos.

3. Definido: Los procesos estdn adecuadamente descritos y entendidos en

cuanto a normas, procedimientos, herramientas y métodos. Cada proceso
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esta caracterizado, es decir, cuenta con objetivo, entradas, actividades y
salidas. Los procesos estan estandarizados y se ejecutan de acuerdo con lo
documentado. Esto es la base de su mejoramiento. Existe un entendimiento
de las relaciones mutuas entre actividades y medidas del proceso.

4. Cuantitativamente manejado: Existen objetivos e indicadores cuantitativos
sustentados en las necesidades de los clientes internos y externos. Hay
entendimiento estadistico sobre la calidad y el desempefio del proceso, lo
gue apoya la toma de decisiones basada en hechos. Se identifican las
causas de la variacion de procesos.

5. Optimizado: La organizacion continuamente mejora sus procesos basada
en un entendimiento cuantitativo de las causas comunes de variacion de
estos. Se establecen y continuamente se revisan los objetivos cuantitativos
de mejora de procesos. Se analizan con detenimiento las causas comunes
de variacion del proceso para mejorar su funcionamiento y alcanzar los
objetivos cuantitativos de mejora establecidos. La organizacién se enfoca
en la innovacion y en la implantacion de tecnologia para lograr una ventaja

competitiva.

Process and Enterprise Maturity Model (PEMM)
El PEMM es un modelo que permite a los ejecutivos para revisar el progreso de
una empresa para poder transformar o modificar la forma en que opera. Los
procesos el modelo de madurez de la empresa dictan la forma en que se debe
ejecutar un proceso, las personas que van a participar en la ejecucién, los
elementos de la infraestructura de empresa que se utilizaran, los indicadores y
puntos de referencia que deben utilizarse para evaluar el desempefio, asi como el
ejecutivo responsable de la supervision. A diferencia del Capability Maturity Model
Integration (CMMI), el PMMI se aplicaran a las lineas de negocio diferentes de

software y tecnologia.

El Process and Enterprise Maturity Model PEMM de Hammer (2011) se aplica a

empresas de cualquier sector y es aplicable a todos los procesos de la empresa,
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lo que permite un estandar. No establece caracteristicas a los procesos y no

necesita de expertos para ser utilizado.

Empresas distribuidoras de productos siderurgicos

Son aquellas empresas comercializadoras de productos siderdrgicos orientadas a
servir eficazmente a las industrias de la construccién, metalmecanica y el sector

comercio de la redistribucién (Obtenido de la pagina de Hierrobeco - 2015)
Los productos que ofrecen son:

Perfiles.

Laminas.

Tubos estructurales.
Cabillas.
Planchones.

Mallas.

Bobinas.

Pletinas.

Angulos.

Rejillas.

Tuberia en Hierro negro y Hierro pulido.
Alambron.

Productos Galvanizados.

2.3. Definicion de Términos

BPA (Business Process Architecture):

La arquitectura de procesos de negocios, es una representacion grafica del
negocio y define los procesos que se ejecutan en la empresa. Facilita el
entendimiento de los procesos de la organizacion y representa graficamente lo
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qgue hace. Define tres tipos de procesos: los procesos de planificacion, los de la

cadena de valor y los de soporte (Fundacion American BPM - 2013).
BPMS (Business Process Management Systems):

Los sistemas de gestion de procesos de negocios son una coleccion integrada de
tecnologias de software que permiten control, manejo y mejoramiento continuo de
los procesos a través de la automatizacion de su ciclo de vida (Fundacién
American BPM - 2013).

2.4 Bases Legales

En esta investigacién, se hace mencion a las bases legales que tienen incidencias

sobre las variables que estan inmersos en este desarrollo. Entre ella tenemos.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.

Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

Ley Organica de Ordenacion de las empresas que desarrollan actividades
en el Sector Siderurgico en la Region de Guayana.

Ley de Infogobierno.

Ley para Promocion y Desarrollo dela Pequeiia y Mediana Industria.

Ley especial contra los delitos informaticos.

Caddigo de Comercio.
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

Toda investigacion se fundamenta en un marco metodoldgico, el cual define el uso
de métodos, técnicas, instrumentos, estrategias y procedimientos a utilizar en el
estudio que se desarrolla, Al respecto, Balestrini (2006) define: “el marco
metodologico como la instancia referida a los métodos, las diversas reglas,
registros, técnicas y protocolos con los cuales una teoria y su método calculan las

magnitudes de lo real”.

Segun Finol y Camacho (2008, p. 60), el marco metodoldgico esta referido al:
“como se realizara la investigacion, muestra el tipo y disefio de la investigacion,
poblacion, muestra, técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, validez y

confiabilidad y las técnicas para el andlisis de datos”.

3.1 Tipo de Investigacion

Para el presente estudio se utilizd la investigacion que se enmarca dentro del
Proyecto Factible, el cual es definido por el Manual de trabajo de grado,
especializacion, maestria y tesis doctorales de la Universidad Pedagdgica

Experimental Libertador (2006) como:

“El Proyecto Factible consiste en la investigacion, elaboracion y
desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos 0 necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacién

de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos”

Del mismo modo, Arias (2006), sefiala: “Que se trata de una propuesta de accién
para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable
que dicha propuesta se acompafie de una investigacién, que demuestre su

factibilidad o posibilidad de realizacion”.

Entre las caracteristicas mas notorias de este tipo de investigacion se encuentran:
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Proyecto posible de ejecutar.

Diagndstico inicial que sirva de base para justificar y determinar el que y
como debe hacerse.

Descripcion de metas, actividades y tareas.

Elaboracion del plan maestro de ejecucién

3.2 Disefo de la Investigacién

La investigacion se encuentra enmarcada en el contexto de la modalidad de

investigacion de tipo documental e investigacion de campo.

Es una investigacion documental, por cuento se apoya en informacion proveniente
de trabajos previos y dato divulgados por medios impresos y electrénicos, entre
otros, tal como lo plantea el Manual de trabajos de grado de especializacion vy
maestria y tesis doctorales, de la Universidad Pedagdgica Experimenta Libertador
(2006), en su capitulo II:

“Se entiende por Investigacion Documental, el estudio de
problemas con el propésito de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en
trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios

impresos, audiovisuales o electronicos. (p.6)”.

Es una investigacion de campo, debido a que se aborddé un problema real
existente actualmente, y los datos fueron recolectados directamente del personal
implicado, que para el presenta caso se constituye en una muestra de la
poblacion de empresas distribuidoras de productos siderargicos en Venezuela.
De acuerdo a la definicion de investigacién de campo presente en el Manual de
trabajos de grado de especializacion y maestria y tesis doctorales, de la

Universidad Pedagoégica Experimenta Libertador (2006), en su capitulo II:

“Se entiende por Investigacion de Campo, el analisis sistematico

de problemas en la realidad, con el propésito bien sea de
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describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de
cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion
conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son recogidos en
forma directa de la realidad; en este sentido se trata de

investigaciones a partir de datos originales o primarios. (p.5)”
3.3 Poblacién y Muestra

Segun Balestrini (2006) la poblacion es: “cualquier conjunto de elementos de los
gue se requiere conocer 0 investigar alguna o algunas de sus caracteristicas”
(p.140).

La poblacion estudiada en esta investigacion esta conformada por todas las

empresas distribuidoras de productos siderurgicos de Venezuela.

La oferta de estas empresas se caracteriza por la venta la mayor y detal de los

siguientes productos:

Cabillas.

Mallas en rollos.
Laminas.

Vigas y Angulos.
Tubos estructurales.
Alambrén.

Pletinas.

Bobinas laminadas.
Laminas estriadas.

Vigas.

Ademas de distribuir productos siderurgicos, ofrecen diferentes servicios para

todos sus clientes, con la finalidad de satisfacer sus requerimientos y exigencias.
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Estos son:

Servicio de corte: ofrecen el servicio de corte, con equipos de precision que
permite entregar de una forma rapida y eficiente los materiales y en las
cantidades y formas requeridas por sus clientes.

Servicio de asesoria en importaciones: Cuenta con un personal calificado para
ofrecer asesoria en importaciones.

Servicio de transporte: El servicio de transporte se realiza a nivel nacional. La
entrega se realiza en vehiculos propios y acondicionados para que el material
sea trasladado desde sus instalaciones a los diferentes destinos con
seguridad y rapidez. Su principal meta es lograr que las entregas de sus

materiales se realicen en el tiempo acordado con el cliente.

En esta investigacion, se establece como muestra intencional. Dicha muestra esta

conformada por 3 empresas del ramo: estas son:

Hierrobeco C.A.
Maploca C.A.

Aluminios Pianmeca S.A.

3.4 Técnicas de Recoleccion de Datos

Segun Ramirez (1999): “las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos no
deben ser confundidas con las técnicas mas frecuentes utilizadas en las ciencias
sociales. Por ejemplo, la técnica de la observacion y sus variantes como la

encuesta y la entrevista” (p. 137).

Por otra parte, el mismo autor acota que: “el instrumento de recoleccién de datos
es un dispositivo de sustrato material que sirve para registrar los datos obtenidos a

través de las diferentes fuentes” (p. 137).

En tal sentido, la técnica de recoleccion de datos de la presente investigacion es la

entrevista y el instrumento de recoleccién de datos seran cuestionarios.
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La encuesta es, segun Garcia (2007), “una técnica de investigacion realizada
sobre una muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, que se
lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de

una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion”.

Segun Malhotra (2004) “el cuestionario es una técnica estructurada para recopilar
datos, que consiste en una seria de preguntas, escritas u orales, que debe

responder el entrevistado.”
Ese mismo autor indica que los cuestionarios suelen tener tres objetivos:

Primero hay que traducir la informacion necesaria a un conjunto de
preguntas especificas que los entrevistados puedan contestar.

Como paso segundo, el cuestionario debe levantar la moral, motivar y
alentar el entrevistado para que participe en le entrevistas, coopere y la
termine, ya que las entrevistas incompletas nos limitan.

Como ultimo punto, el cuestionario debe minizar el error de las respuestas,
ya que le mismo cuestionario puede ser una fuente de error en las

repuestas.

Este tipo de método tiene evitan la dispersion de la informacion, al concentrarse

en preguntas de eleccion forzosa.
3.5 Fases de laInvestigacion

Debido a que la investigacion se enmarca dentro del proyecto factible, las fases de

la investigacion son las de diagnostico, factibilidad y disefio de la propuesta.

Segun Labrador y otros (2002), expresan: “El diagndstico es una reconstruccion
del objeto de estudio y tiene por finalidad, detectar situaciones donde se ponga de

manifiesto la necesidad de realizarlo” (p. 186).

La factibilidad, indica la posibilidad de desarrollar un proyecto, tomando en

consideraciéon la necesidad detectada, beneficios, recursos humanos, técnicos,
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financieros, estudio de mercado, y beneficiarios. (Gomez, 2000, p. 24). Por ello,
una vez culminado el diagndstico y la factibilidad, se procede a la elaboracién,
disefio y/o construccién de la propuesta, lo que conlleva necesariamente a una

tercera fase del proyecto.

FASE | - Definicion de objetivos y
DIAGNOSTICO propésito del proyecto.
(DISENO DE CAMPO) - Estudio de Campo con
muestreo u observacién
directa.
Conclusiones del
diagnéstico.
FASE Il - Estudio de Mercado.
ALTERNATIVAS DE SOLUCION |- Estudio Técnico.
(FACTIBILIDAD DEL PROYECTO) |.  Estudio Financiero.
Estudio Econémico.
Estudio Juridico. Etc.
FASE Il Disefio de la alternativa de la Comparacion de los resultados
PROPUESTA solucidon que se propone. de las fases 1 y Il
(DISENO DEL PROYECTO)

Tabla 3. Fases del Proyecto Factible

Fuente: Proyectos Factibles. Formulacién y ejecucion. Gémez (2000)

3.6 Procedimiento por Objetivos

Tomando en cuentas los objetivos de esta investigacion, el procedimiento a

realizar objetivo por objetivo son:

Se revisaran los aspectos formales de los procesos de negocios de las
empresas distribuidoras de productos siderurgicos que forman parte de la
poblacién de esta investigacion, es decir, el flujo de sus actividades, sus
variaciones y los responsables de ejercerlos. Para determinar esto, se
efectuaran entrevistas entre los gerentes y empleados, a fin de conocer su
nivel de conocimiento en cuanto a la Gestion de sus Procesos de Negocios

Se verificaran los diferentes conjuntos de buenas practicas a nivel mundial con

respecto a las Gestiones de Procesos de Negocios efectivas y de calidad en
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las organizaciones, para establecer los criterios y métricas necesarias en esta
investigacion.

Verificar los modelos de madurez mas reconocidos a nivel mundial y
adaptarlos y tropicalizarlos para cumplir los objetivos de esta investigacion.
Tomar el modelo de madurez desarrollado y, mediante la aplicacion de
cuestionarios al personal de la empresa que serd medida en el caso de
estudio, reunir todos los elementos necesarios que me permitan determinar la

madurez de la Gestion de los Procesos de Negocios en esa empresa.

Intuicidon del Interior de la Organizacion:

Alto nivel de conocimiento de los procesos de negocios de la empresa por
parte de los empleados.

Existencia de gran numero de empleados especializados en la ejecucion de
sus actividades, debido al tiempo de permanencia en el cargo que ocupan.
Baja cultura de normalizaciéon y documentacién de procesos.

Los Gerentes se mostraron reservados en cuanto a la implementacién de

una herramienta para medir la madurez de sus procesos.
Expectivas y Requerimientos

Minimizar re-trabajos y desperdicios.

Contar con un lenguaje comun a partir del cual construir la comunicacion
entre las Sucursales.

Mejorar los resultados de futuro.

Apuntar al éxito de los proyectos (minimizar fallas).

Conocer cualquier esfuerzo de cambio (transparencia).
Los elementos clave para realizar la implementacion:

Compromiso de la alta direccion.
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Garantizar que los procesos respondan, en todo momento, a los objetivos
del negocio.
Establecer prioridad en los procesos de negocios (Planeacion, Soporte y

Cadena de Valor).
Factores de Riesgo:

Baja participacion de los gerentes en la fase de elaboracion del BPA
(arquitectura del proceso de negocios).
Ver la implementacion del modelo de madurez como una meta y ho como

una herramienta que servira para la planificaciéon y mejoramiento continuo.

3.7 Variables, Definicién Conceptual y Operacional e Indicadores
Las variables, sus dimensiones e indicadores

En este punto de la investigacion se hace necesario definirlas variables de
investigacion, establecer sus dimensiones, indicadores, asi como su

operacionalizacion.

Una variable, segun Sabino (2002), es cualquier caracteristica o cualidad de
la realidad que puede asumir diferentes valores, por lo que pueden ser cualitativas
0 cuantitativas, tomar valores continuos (pueden tomar infinitos valores) o
discretos (toma valores enteros). Segun este autor, existen al menos tres tipos de
variables, dependiendo de sus relaciones. Las variables independientes, las
cuales no se encuentran condicionadas por ninguna otra variable, las variables
dependientes, condicionadas por las variables independientes y las variables

intervinientes que actdan entre las anteriormente mencionadas (ver figura N° 9).
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Variable
Independiente

=

Variable
Interviniente

=)

Variable
Dependiente

Figura 9. Tipos de variables segun sus relaciones.

Fuente: El proceso de Investigacion. Sabino (2002)

Las variables, continda Sabino (op. cit), poseen subcualidades que la

integran, las cuales se denominan dimensiones, los cuales son componentes

significativos de una variable. Arias (2006), complementa el concepto de

dimensién al plantear que éstas integran a las variables complejas y son el

resultado de su analisis y descomposicion, entendiéndose por variable compleja

aguellas que se pueden descomponer en dos dimensiones como minimo. A su

vez, las dimensiones se descomponen en indicadores, definidas por Hurtado

(2010), como aspectos especificos y perceptibles de un evento que dan cuenta de

la presencia o intensidad del mismo, a modo de indicios. Palella y Martins (2006)

aflade que los indicadores son elementos, factores, rasgos 0 componentes mas

representativos, caracteristicos o tipicos de una variable.

Definicion Operacional

La definicion operacional consiste segun Palella y Martins

(2006) en:

“identificar las variables a estudiar y establecer el significado que

el investigador les atribuye dentro de la investigacion”

Esta definicion conceptual o nominal se limita a explicar el

significado de la variable, utilizando para ello un lenguaje sencillo. De esta

manera se identifican los elementos y datos empiricos que expresan y

especifican el fenobmeno estudiado, indican que hacer para que el
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investigador pueda realizar sus observaciones. Asi, la definicion
operacional asigna significado a la variable, describiéndola en términos
observables y comprobables para poder identificarla, a través de la

caracterizacion o tipificacion proporcionados por sus indicadores.
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Definicion de Variables

Identificar los flujos de trabajo existentes en
relacion a la gestion de los procesos de negocios
de

siderdrgicos en Venezuela.

las empresas distribuidoras de productos

Proponer las métricas necesarias para medir la
madurez de gestién de los procesos del negocio
de

siderdrgicos.

las empresas distribuidoras de productos

Tabla 4. Definicién de Variables

Complejidad actual en relaciébn a la
gestion de los procesos de negocios en
las empresas distribuidoras de productos

siderdrgicos en Venezuela

Identificar la complejidad existente en los
procesos de negocios en las empresas
distribuidoras de productos siderdrgicos en
Venezuela, en lo relacionado a la madurez

de la gestién de los mismos

Disefiar las etapas del modelo de madurez en
base a los estandares y mejores practicas

existentes.

Validar el modelo de madurez obtenido mediante
el criterio de juicio experto en la empresa

Hierrobeco C.A.

Niveles o etapas que debe contener un
modelo de madurez de gestion de
procesos de negocios para empresas

distribuidoras de productos siderurgicos

Basado en los estandares y las mejores
practicas y en estrecha relacion con las
necesidades existentes, enunciar un modelo
de madurez para medir la gestion de los
procesos de negocios en las empresas
distribuidoras de productos siderirgicos en

Venezuela
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Operacionalizacion de las variables

Tabla 5. Operacionalizacién de Variables

Marco de Trabajo - Existencia de marcos de trabajo
Planes de trabajo con recursos - Existencia de planes y programas
Recursos Criticos - Puntos criticos de la gestion de procesos de
negocios
N ., ., Revision procesos de negocios - Evaluacion de los procesos de negocios de la
Complejidad actual en re_IaC|on a la gestion de cadena de valor
los procesos de negocios en las empresas Necesidades mas apremiantes - Necesidades de:

distribuidoras de productos siderdrgicos en o Mejora Continua

Venezuela o0 Detectar cuellos de botellas
0 Nuevas oportunidades de negocio
Niveles o etapas que debe contener un modelo |- Fortalezas encontradas - Puntos fuertes de los actuales planes de
de madurez de gestion de procesos de gestién de procesos de negocios
negocios para empresas distribuidoras de |. Debilidades encontradas - Puntos débiles de los actuales planes de
productos siderdrgicos gestion de procesos de negocios
Buenas préacticas internacionales - Normas de mejores préacticas existentes
relacionas con la gestion de los sobre gestion de procesos de negocios
procesos de negocios
Confluencia de las diversas normas - Etapas del modelo de madurez
para la creacién de un modelo de
madurez
Modelo de madurez obtenido - Medir resultados
Pertinencia
Confiabilidad
Efectividad
Grado de Satisfaccion
Calidad
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3.8 Estructura Desagregada de Trabajo

MODELO DE MADUREZ PARA LA GESTION DE LOS
PROCESOS DE NEGOCIOS EN EMPRESAS DISTIBUIDORAS
DE PRODUCTOS SIDERURGICOS EN VENEZUELA

v ¥ ™

empresa

Figura 10. Estructura Desagregada de Trabajo.

IDENTIFICAR PROPOMNER DISENAR ETAPAS VALIDAR MODELO
FLUJOS DE METRICAS DE DEL MODELO DE + DE MADUREZ
TRABAIJO MADUREZ DE BPM MADUREZ
Reunion con los Analisis de Ila Definir escala Esbozar plan de
dueifios de los informacion para la validacion en
procesos obtenida de las evolucién de la empresa
reuniones madurez modelo
Clasificacion de
los procesos Revisidn de Establecer
{Cadena de Fuentes de indicadores de
valor, Soporte y Informacion madurez
Planeacion)
Indagar acerca
Definir BPA vy del estado de
sus indicadores madurez de las

51



3.9 Aspectos Eticos

Para que una investigacion sea ética debe tener valor, o que representa un juicio
sobre su importancia social, cientifica o clinica; debe plantear una intervencién que
conduzca a mejoras en las condiciones de vida o en el bienestar de la poblacion, o
que produzca conocimiento que pueda abrir oportunidades de superacion o de
solucion a problemas, aunque no sea en forma inmediata. El valor social o
cientifico debe ser un requisito ético, entre otras razones por el uso responsable
de recursos limitados (esfuerzo, dinero, espacio, tiempo) y para evitar la
explotacion. Esto asegura que las personas no sean expuestas a riesgos o a
agresiones sin la posibilidad de algun beneficio personal o social (Gonzélez,
2002).

El medir la madurez de los procesos de negocios de las empresas distribuidoras
de productos siderurgicos de Venezuela permitira, entre otras cosas, aumentar la
productividad de los procesos de negocios al descubrir que procesos son
necesarios reforzar y cuales procesos se pueden implementar para hacer mas agil

la empresa.

Adicionalmente, el usar herramientas como un BPA permitira descubrir en que

procesos se puede ahorrar tiempo y dinero.

Esta investigacion se apegara a los puntos planteados en el Cédigo de Etica
Profesional planteado por el Colegio de Ingenieros de Venezuela (Codigo de ética
Profesional, 2013). Es de vital importancia sostener este cdodigo ético en el
transcurso de la elaboracion de esta investigacion, debido a que constantemente
se enfrentan desafios o tomas de decisiones que pueden afectar tanto las
utilidades, los recursos humanos y los bienes de las empresas en estudio lo que
generard consecuencias morales o éticas en cualquier toma de decisién. Seguir
este codigo brindara la facilidad de acercarse a los objetivos planteados en este
estudio.

52



CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA PROPUESTA

En este capitulo se describe el modelo de madurez propuesto, el cual establece
las caracteristicas que una efectiva gestion de procesos de negocios en empresas
distribuidoras de productos siderurgicos en Venezuela deben cumplir. El resultado
de este modelo permitira medir la madurez de los procesos de las empresas ya

mencionadas (enfoque en esta investigacion).
4.1 Caracterizacion del Modelo de Madurez

El modelo desarrollado se realizdé basado en las sugerencias de los expertos en
Gestidn de Procesos de Negocios y utilizando los criterios que definen tanto el
CMMI para medir las niveles de madurez/inmadurez de las empresas como el
PEMM de Hammer el cual determina los facilitadores que deben estar presentes

al momento de medir la madurez de los procesos de negocios.

Tomando en cuenta las recomendaciones de los niveles de madurez de CMMI y
los facilitadores de PEMM, se realiz6 el modelo de madurez de Gestién de
Procesos de Negocios para empresas distribuidoras de productos siderargicos de

Venezuela.

El modelo consta de una escala de cinco niveles de madurez. Las caracteristicas
de cada nivel son definidas por un conjunto da valores expuestos por juicios de
expertos y por el conjunto de buenas practicas en BPM. La tabla N °7 define esa

escala.

Luego se adaptd los indicadores de colores por cada nivel definidos por la
metodologia PEMM, y se establecio un sistema de seméaforos, donde los colores
rojo, amarillo y verde agrupan cada uno los niveles de la escala de madurez (Oy 1,
2y 3, 4y 5, respectivamente). Este indicador ayudara a cuantificar el estado
actual del nivel de madurez que se establezca en la empresa estudio. La tabla N°

8, muestra esa correspondencia entre el nivel y el indicador visual.
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Tabla 6. Niveles del modelo de madurez de la Gestién de Procesos de Negocios en las empresas distribuidoras de

productos siderdrgicos en Venezuela

La Gestion de Procesos de Negocios no utiliza funcionalidad de un

0 - No Existente . . o= .
sistema homologado y no tiene definiciones formales en si

La Gestion de Procesos de Negocios estd implementada parcialmente en
un sistema homologado o usa desarrollo propios (hechos en la empresa)
habiendo funciones estandares o su uso es inadecuado o no corresponde
a un conjunto de “mejores de practicas”.

1 —Inicial

La mayoria de la Gestion de Procesos de Negocios esta soportada por la
2 — Repetible funcionalidad de un sistema homologado pero, no esta estandarizado y no
tiene gobernabilidad.

La Gestién de Procesos de Negocios esta soportada por la funcionalidad
3 — Definido de un sistema homologado, no esta estandarizado pero, tiene
gobernabilidad.

La Gestién de Procesos de Negocios esta completamente soportado por
la funcionalidad de un sistema homologado tanto en la operacion (parte
transaccional transacciones) como en la gestién (parte analitica), los
4 -Administrado procesos de negocios estan estandarizados para las distintas sucursales y
se cuenta con una gobernabilidad que permite garantizar que los procesos
operan de acuerdo a sus disefios y a las normativas (ISO, Bureau Veritas,
etc).

La Gestién de Procesos de Negocios se ha refinado hasta un nivel de
mejor practica, se basan en los resultados de mejoras continuas y
disefios. Se miden —benchmarking- respecto a como operaran en otras
empresas similares.

5 — Optimizado

Tabla 7. Sistema de seméaforos para la escala de niveles del modelo de madurez de la Gestién de Procesos de Negocios
en las empresas distribuidoras de productos siderargicos en Venezuela

: La Gestion de los Procesos de Negocios debe mejorar
Rojo Oyl
urgentemente
. Es deseable que la Gestion de los Procesos de Negocios
Amarillo 2y3 . .
Procesos tengan una mejora tan pronto sea posible.
La Gestibn de los Procesos de Negocios esta
Verde 4y5 . ; ) ;
evolucionando de acuerdo al mejoramiento continuo
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Una vez definida la escala de niveles de madurez y el sistema de seméaforo, se
define el modelo de madurez que indicara el porcentaje de madurez de la empresa
distribuidora de productos siderdrgicos que se vaya a evaluar. Los rangos de
porcentajes fueron definidos por recomendacién de juicios de expertos basandose
en el uso de la metodologia CMMI. La figura N° 12 muestra el modelo:

Administrado (61% - 80%)

Definido (41% - 60%)

Repetible (21% - 40%)

Inicial (01% - 20%)

No existente
(0%)

Figura 11.Niveles de Madurez asociados al sistema de seméforos.

La figura N° 12 nos muestra los insumos necesarios para definir el Modelo de
Madurez para la Gestion de los Procesos de Negocios en las empresas

distribuidoras de productos siderargicos en Venezuela.
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Elaborar Cuestionarios y
Entrevistas

Documentar la Gestion
actual de los procesos de
negocios

Valor de Juicio de expertos

Validar sistemas de Tl que
apoyan la Gestidn de
Procesos de Negocios en
las empresas
distribuidoras de
productos siderurgicas

Insumos

Definir de indicadores a
medir

Establecer etapas del
Modelo de Madurez

Establecer la ponderacion
del Modelo de Madurez

Establecer sistema de
semaforos para el Modelo
de Madurez

Indicarla formade
cambiar de nivel dentro
del Modelo de Madurez

Definir Modelo de
Madurez

Validar Modelo de
Madurez

Tabulacion de Resultados

Medicion de Madurez de
la Gestidn de los Procesos
de Negocios

Construccion de Modelo
de Madurez

Salidas

Figura 12 Modelo de Madurez para la Gestion de los Procesos de Negocios en las empresas distribuidoras de productos siderdrgicos en Venezuela
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Los pasos necesarios para pasar de un nivel a otro dentro del Modelo de Madurez

se puede verificar en la TablaN ° 6

4.2 Instrumento de evaluacién del modelo

Partiendo del hecho que el modelo propuesto necesita situar a cada empresa
distribuidora de productos siderurgicos en un nivel de capacidad actual, para ser
tomado como punto de partida en la correcta aplicacion del mismo, se cre6 dos
escalas. Estas escalas ayudan en la asignacion de los porcentajes necesarios
para medir la madurez del modelo. En esta asignaciéon se toma en cuenta la
naturaleza de las preguntas formuladas en la posterior aplicacion de los

cuestionarios.

Tomando en cuenta la a naturaleza de las 34 preguntas del cuestionario, se pudo

crear los siguientes grupos de evaluacion para el modelo de madurez:

a) Documentacion de la Gestion de los Procesos de Negocios.

b) Tecnologias de Informacion que brindan soporte a los Procesos de Negocios.

c) Conocimientos de los Procesos de Negocios por parte del personal que labora
en las empresas.

d) Conjunto de mejores practicas en Gestién de Procesos de Negocios.

e) Indicadores de medicidén de Gestion de Procesos de Negocios.

f) Comités de Gestion de Procesos de Negocios.

g) Gobernabilidad de Procesos de Negocios.

h) Sistemas de Gestién de Procesos de Negocios.
La distribucion de preguntas por categorias puede visualizarse en las tablas N° 9 y

N° 10.Cada tabla corresponde a cada seccion de los cuestionarios (seccién |y

Seccion Il, respectivamente).
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Tabla 8. Distribucion de preguntas en el instrumento de evaluacion para la primera seccion del cuestionario
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Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 9. Distribucion de preguntas en el instrumento de evaluacion para la segunda seccion del cuestionario

20

12




15

16

H 17

18

19

representadas en escalas tipo Likert, donde:

Escala 1. Aca se tienen las opciones tipo:

Totalmente de acuerdo.
Los reconozco completamente.

Mas de lo requerido.

o O O O

Al requerirse.

Escala 2. Aca se tienen las opciones tipo:

o Completamente.
o Con mucha frecuencia.

o Casitodos.

Escala 3. Aca se tienen las opciones tipo:

o Casitodos.
0 Frecuentemente.

o Medianamente.

Escala 4. Aca se tienen las opciones tipo:

o Algunos.
o Pocos o muy pocos.

0 Muy poco de acuerdo

Escala 5. Acé se tienen las opciones tipo:

o No definidos.

o No se actualizan.

Fuente: Elaboracién Propia

Para la tabla N° 9 se tiene una columna que representa la agrupacion de

preguntas segun la naturaleza de la misma. Luego se tiene 5 columnas
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o No se reconocen.

o0 En desacuerdo.

Los porcentajes son asignados segun la opcion seleccionada en la escala. Esto lo

podemos visualizar en la tabla N° 11:

Tabla 10. Escala de ponderacion de la primera seccién del cuestionario

2,94% 2,21% 1,47% 0,73% 0,01

Fuente: Elaboracién Propia

Para la tabla N° 10 se tiene una columna que representa la agrupacion de
preguntas segun la naturaleza de la misma. Luego se tiene 3 columnas que
representa las opciones: SI, NO y NO SABE. Los porcentajes son asignados

segun la opcién seleccionada. Esta ponderacion la vemos en la tabla N° 12.

Tabla 11. Escala de ponderacion de la segunda seccion del cuestionario

SI NO SABE NO
2,94% 1,23 % 0,23%

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez se tenga ponderadas las tablas 9 y 10 se debe sumarizar ambas y el
resto nos brindara el porcentaje del nivel de madurez de la empresa. A este
porcentaje resultante se le asignara un nivel en la escala de madurez y el color
correspondiente a su nivel.

4.3 Construccion de cuestionarios:

Para recopilar la informacion necesaria para medir la madurez de las empresas,

se elabord un cuestionario dividido en dos secciones.

La primera seccién tiene 14 Preguntas tipo escala de Likert y la segunda seccion

tiene 20 preguntas del tipo SI, NO, No sabe.
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Las preguntas del diccionario estan vinculas a la Gestibn de Procesos de

Negocios de las empresas en estudios.

Una vez elaborados los instrumentos de recoleccion de datos se procedié a
efectuar, en primer lugar el proceso de validacion. El mismo fue realizado
mediante la consulta a tres (3) expertos, el profesor Pedro Nolasco Bonillo, tutor
del presente trabajo de maestria, la profesora Lourdes Ortiz quien indicé las
pautas necesarias del presente trabajo mediante la asignatura Seminario de
Investigacion 11, y al profesor Felipe Hernandez, Profesor de la Asignatura Base de
Datos Avanzados del Postgrado de Sistema de Informacion de la Universidad

Catolica Andrés Bello.

Para lograr esto, a los tres expertos se les proporciond los objetivos de la
investigaciéon junto con la tabla de operacionalizacion de variables y una guia de
validacion de los instrumentos, en esta Ultima, se establecieron cinco (5) criterios

para determinar la validez del contenido:

a) Congruencia de items.
b) Amplitud de contenido.
c) Redaccion de los items.
d) Claridad y precision.

e) Pertinencia.

Los resultados obtenidos de la validacion de los instrumentos permitieron:

Identificar las opciones de preguntas, a fin de organizar y facilitar la tabulacion
de las respuestas y de su respectivo analisis.

Incluir items que exploren la necesidad de realizacion de un Modelo de
Madurez de la Gestion de Procesos de Negocios en empresas distribuidoras
de productos siderargicos en Venezuela.

Mejorar la redaccion de algunos items.

Una vez validado los cuestionarios. Los expertos seleccionados brindaron sus

observaciones junto a la constancia de aprobacion del instrumento.
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El cuestionario, la validacion de los cuestionarios y la constancia de aprobacion

del juicio experto se pueden visualizar en los anexos A, B y C, respectivamente.
4.4 Validaciéon del modelo.

Una vez desarrollado el modelo, se les entregd este a expertos en Gestion de
Procesos de Negocios para que lo dieran por validado y brindaran sus

recomendaciones para mejorar el mismo.

Los expertos que con su juicio validaron el modelo fueron el Doctor Pedro Nolasco
Bonillo Ramos, profesor de Postgrado de la Universidad Catélica André Bello;
Juan Pablo Rojas Tovar, Director de Tecnologia PhD 2014 Consultores C.Ay la
Ingeniera Siuling Tovar, Coordinadora de Procesos Tecnholdgicos de la empresa
Hierrobeco C.A.

En el anexo D, se puede visualizar las validaciones dadas al modelo de madurez.

4.5 Elaboracion de Guia de conocimiento para factibilidad del proyecto

Dado que el tipo de investigacion se enmarca dentro del Proyecto Factible, se
realiz6 una Guia de Conocimiento para factibilidad del proyecto. La misma se
realizé y se aplicé luego de que fue validado el modelo por los expertos.

Los diferentes indicativos tomados en cuenta para el estudio de factibilidad del

proyecto fueron:
Factibilidad Técnica:

En este sentido se pueden analizar tres tipos de elementos: el proceso técnico, a
través del cual se trata de adecuar el proceso a los objetivos del proyecto y a la
economia como un todo. Aqui es donde se describen la tecnologia seleccionada y
sus implicaciones, determina como se hacen las cosas. El segundo elemento son
los requisitos técnicos, el cual se refiere a los elementos indispensables, ya sean
de orden material, humano o institucional, Todos ellos deben especificarse y
demostrar que pueden ser utilizados cuando sean requeridos. Por ultimo, el

rendimiento técnico, donde debe aclararse el resultado y la evaluacion, de acuerdo
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a la técnica especifica que se deriva de la naturaleza del proyecto, determina qué

resulta.
Factibilidad Econémica:

Es un indicativo netamente cuantificable porque parte de elementos técnicos y
financieros. Incluye el analisis del escenario donde se ejecutara el proyecto, su
viabilidad y rentabilidad dentro de ese contexto. Dentro de la factibilidad
econdémica, también se puede prever la obtencion de dinero por medio de ingresos

propios.
Factibilidad Financiera:

Comprende la inversién, la proyeccion de los ingresos y de los gastos y las formas
de financiamiento que se prevén para todo el periodo de su ejecucién y de su
operacion. El estudio debera demostrar que el proyecto puede realizarse con los
recursos financieros disponibles y dentro de las condiciones financieras existentes.
Asi mismo, debera comprometer esos recursos financieros en el proyecto en si y
analizar si las fuentes de financiamientos a utilizar seran internas o externas al

proyecto y la proporcion en que se utilizaran.

Factibilidad Administrativa:
Representa la alternativa organizativa del proyecto y deberd indicar su vida util.
Factibilidad Institucional:

Corresponden a todos aquellos aspectos institucionales que podrian interferir en el
desarrollo del proyecto (obtencién de financiamiento, desarrollo de actividades,
divulgaciéon del modelo, entre otros). Se debe especificar el contexto institucional
en que se ejecutara y se reportan evidencias acerca del respaldo que las

autoridades institucionales y la comunidad en general le brindara al mismo.
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Factibilidad Social:

Se analiza la vinculacion del modelo con las necesidades e intereses de la
poblacién a quién va dirigida. Debe responder a las necesidades sociales, a las
caracteristicas de la poblacion y a la poblacion beneficiaria de la inversion real o

potencialmente.

En base a las diferentes aristas de factibilidad planteadas anteriormente se puede
indicar que se cre0 una guia de estudio de factibilidad con contiene los requisitos
Optimos y necesarios para llevar a cabo la propuesta del modelo de madurez de la
Gestion de los procesos de negocios en empresas distribuidoras de productos
siderargicos en Venezuela. La guia contiene una lista de preguntas por cada
elemento de factibilidad (Técnica, EconOmica, Financiera, Administrativa,
Institucional y Social). Cada pregunta tiene dos posibles respuestas (Si 6 No).
Como factor de criterio se establecio que si existe mas de un 75% de respuestas
positivas, entonces se tomara como Factible dicha propuesta, de lo contrario se

tomara como no Factible.

El estudio de factibilidad se puede visualizar en el anexo E
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CAPITULO V: ANALISIS Y RESULTADOS

Una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de la informacién, se procedio a
realizar el tratamiento correspondiente para el andlisis de los mismos, por cuanto
la informacion que arrojara sera la indique las conclusiones a las cuales llega la
investigacion, por cuanto mostrara la madurez de la gestion de los procesos de los

negocios aplicado a una empresa distribuidora de producto siderargico.

5.1 Medicién de nivel de madurez de la Gestion de Procesos de Negocios de
la empresa distribuidora de Productos Siderargicos en la empresa
Hierrobeco C.A

Una vez definido el instrumento de evaluacion en el punto 4.2 (Instrumento de
evaluacion del modelo) se hace la recoleccion de los resultados de los

cuestionarios y asi plasmarlos para obtener el nivel de madurez correspondiente.

En las tablas N° 13 y N° 14 se pueden ver los instrumentos de validaciéon con la
tabulacion de los datos suministrados por los cuestionarios. Las ponderaciones de
cada fila corresponden a las definidas en el 4.2 de este trabajo.

Tabla 12 Tabulacion de la primera seccién del Cuestionario.

| Grupo | Pregunta  Escalal | Escala2 | Escala3 | Escala4 | Escala5

A 3| 0,01%
B 1| 0,73% | -—-
2| 0,01%
4|-- 1,47% | -
5| 0,73% | -—-
6| 1,47% |
7| 0,73% | -—-
8 |- 0,01%
9| 2,21% | -
10| - 1,47% |
11| - 0,73% | -—-
12 | - 1,47% | -
13| - 1,47% |
C 14| - 0,01%

Fuente: Elaboracion Propia

65



Tabla 13. Tabulacién de la segunda seccion del Cuestionario.

B 1 0.23 %
B 20 0.23 %
C 11 0.23 %
D 3 0.23 %
D 10 1,23%

E 4 0.23%
E 0.23 %
E 12 0.23%
E 13 0.23%
F 2 0.23%
F 8 0.23%
G 9 0.23 %
H 6 0.23%
H 7 0.23%
H 14 0.23%
H 15 1,23 %

H 16 0.23%

H 17 0.23%
H 18 0.23%
H 19 0.23%

Fuente: Elaboracion Propia

Ahora se procede a realizar la sumatoria de las 5 columnas de la tabla N° 13 con
la siguiente formula:

Valor primera tabla tabulacion = Sumatoria(columna Escalal)+ Sumatoria(columna
Escala2)+Sumatoria(columna Escala3) +Sumatoria(columna Escala4)
+Sumatoria(columna Escala5)

Esto es:

0 + 2,21 + 7,35 + 2,92 + 0,04 = 12,52

También se realizar la sumatoria de las 3 columnas de la tabla N° 14 con la
siguiente formula:
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Valor segunda tabla tabulacion = Sumatoria(columna Escalal)+ Sumatoria(columna
Escala2)+Sumatoria(columna Escala3)

Esto es:

0 + 2,46 + 4,14 = 6,60

Realizando la suma de ambos totales se obtiene el nUmero que indicara en qué

nivel de madurez se puede colocar a la empresa del caso de estudio.

12,52 + 6,60 = 19,12%

Este nUmero nos permite ubicar a la empresa Hierrobeco C.A. dentro del NIVEL
INICIAL en nivel de modelo de madurez propuesto en esta investigacion.

Aplicando la definicién del modelo de madurez planteado, se tiene la tabla N° que
nos muestra la ficha de madurez de la gestién de los proceso de negocio de a

empresa Hierrobeco C.A.:

Tabla 14. Nivel de Madurez en la Gestidn de Procesos de Negocios de la empresa Hierrobeco C.A

La Gestion de Procesos
de Negocios esta
implementada
parcialmente en un|La Gestion de Procesos de Negocios
sistema homologado o |esta implementada parcialmente en un
usa desarrollo propios | sistema homologado o usa desarrollo
(hechos en la empresa) | propios (hechos en la empresa)
habiendo funciones [ habiendo funciones estdndares o su
estandares 0 su uso es|uso es inadecuado o no corresponde a
inadecuado 0 no | un conjunto de “mejores de practicas”.
corresponde a un
conjunto de “mejores de
practicas”.

Hierrobeco
C.A

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2 Andlisis de los resultados de los cuestionarios

Tal como se habia plante6 en el punto 4.3, los cuestionarios fueron agrupados de
forma tal que ayudaran a distinguir elementos claves en la Gestion de los
Procesos de Negocios de las empresas en estudio. El anexo E tiene la tabulacién

de los resultados de los cuestionarios.
En base a cada grupo tenemos el siguiente analisis:

La documentacién que existe de la Gestién de los procesos de sus negocios
son escasos. No tienen una estructura formal y solo existe una arquitectura de
procesos de negocios que se realizé hasta el nivel de procesos sin llevarlos a
otros niveles de detalles (actividades, subtareas, tareas).

Las Tecnologias de Informacion no brindan el soporte necesario a los
Procesos de Negocios, ya que son desarrollos hechos en casa y han ido
realizandose a medida que surgen necesidades en la empresa.

El personal tiende a confundir las actividades por areas con procesos de
negocios. Solo el personal técnico tiene un leve conocimiento sobre el tema.
Las funciones que se realizan con los procesos de negocios no pertenecen a
un Conjunto de mejores practicas en Gestion de ellos.

No existe definicion de Indicadores de medicion de la Gestion de Procesos de
Negocios.

Hay inexistencia de un grupo que haga las funciones de un comité para
Gestion de Procesos de Negocios.

No existe un marco de gobernabilidad de procesos de negocios. Y por lo
general tienden a confundir Sistema de Gestidn de Calidad con Gestion de
Procesos de Negocios.

De todas las bondades que brindan los sistemas de gestién de procesos de
negocios, solo se utiliza un modelador BPMN para modelar sus procesos.
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5.3 Implementacion de Estudio de factibilidad.

Una vez realizada la guia de estudio de factibilidad del proyecto. Se realiz6 una
reunion con la Ingeniera Siuling Tovar, que es la coordinadora de Procesos
Tecnoldgicos de Hierrobeco C.A. para que pudiera ayudar a dar respuesta a las

preguntas planteadas en este estudio.

Por el valor de juicio experto del Doctor Pedro Bonillo se establecié que el

proyecto para ser factible deberia ser igual o mayor a 75%.

El resultado de la implementacién de la guia de estudio de factibilidad arrojé que
el mismo es factible con un 92%. En el anexo F podemos ver el resultado de esta

guia.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Segun el estudio realizado, en las empresas distribuidoras de productos
siderurgicos de Venezuela, existe una débil comprensiéon de la disciplina Gestion
de Procesos de Negocios. Asi mismo se presentan carencias tanto en el analisis
de sus procesos de negocios, como en la busqueda de mejora continua de su
gestion. En este mismo sentido, estas empresas no se basan en un conjunto de
buenas préacticas a nivel mundial con respecto a BPM y esto le acarrea problemas

al momento de crecer ante las exigencias que el mercado actual exigen.

Tienen una incipiente idea sobre lo que es Gestion de Procesos de Negocio y una
de las principales causas es la falta de apoyo a nivel gerencial, ya que no ven la

utilidad de impulsar esta disciplina en sus organizaciones.

Entre las necesidades actuales relacionadas con la Gestion de los Procesos de
Negocio en las empresas distribuidoras de productos siderurgicos esta el
desconocimiento del uso y la mala utilizacién de herramientas de BPM. Algunas
de estas organizaciones tienen suites con el modelador, el motor de reglas de
negocios, herramientas de monitoreo de actividades y solo utilizan la primera

utilidad para construir procesos en notacion BPMN.

Segun los resultados de la investigacion, las deficiencias que origina la
problematica existente en las empresas distribuidoras de productos siderurgicos
entre su Gestién de los Procesos de Negocios en relacién a los estandares y
mejores précticas, es la dificultad de determinar los procesos vitales, los procesos
que se pueden mejorar o reimpulsar o, simplemente eliminar. Esto puede
ocasionar falta de agilidad en la ejecucion de los procesos de negocios y

obsolencias en las maneras de gestionar sus procesos.

Otro factor determinante en el nivel de madurez bajo que arrojé esta investigacion
es el hecho de que muchos confunden sus comités de Sistema de Gestién de

Calidad que indican la forma en que se ejecutan las actividades de la empresa con
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Gestidn de Procesos de Negocios. Al estar certificados en Normas como I1SO

9001se olvidan del impulso de BPM en las organizaciones.

La cultura del personal de las empresas juega un rol importante en el desarrollo
eficaz y efectivo de la Gestion de los Procesos de Negocios. Esto se evidencia al
momento de tratar de plantear la idea de dejar los sistemas viejos y legados por
herramientas BPM’s, el personal de los departamentos de Tecnologia (por lo
general, personas con mas de 25 afios en la organizacién) se oponen a estos
cambios argumentados que “los sistemas que estdn implementados han

funcionado bien desde que se programaron”.

Recomendaciones

Una vez finalizada este modelo de madurez, se recomienda que todas las
empresas del ramo utilicen esta herramienta para que puedan generar indicadores
de gestidn y ver posibles fallas, puntos de mejora y hasta reestructuraciones en

los procesos de negocios y, asi, tener una buena Gestion sobre ellos.

Es importante que la alta gerencia tenga una formacion sélida y un gran
compromiso con este tipo de conceptos, para asi evitar caer en el error de delegar
este tipo de decisiones o proyectos en los técnicos puristas, provocando con ello

una desarticulacion entre la estrategia del negocio vy la tecnologia de informacion.

Se recomienda realizar otros casos de investigacibn en otras empresas
distribuidoras de productos siderurgicos con la finalidad de garantizar la eficacia
del modelo.

Finalmente, es importante destacar que la madurez es un ciclo evolutivo sin final,
por lo cual, siempre se debe tener en cuenta el mejoramiento continuo y por lo
tanto se recomienda aplicar el modelo con cierta regularidad, como parte de ese
proceso de diagnostico de la situacion, con el objetivo de ir midiendo los avances.

Como trabajo futuro, se recomienda la automatizacion del modelo a través de una

aplicacion.
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ANEXO A - CUESTIONARIO

Secciéon |

CUESTIONARIO PARA CONOCIMIENTO

Estimado empleado

El presente cuestionario tiene por objeto determinar los factores que influyen en la madurez de la
gestion de los procesos de negocio en su empresa. La informacion recabada tendra
relevancia dentro del desarrollo de una Tesis de Maestria en Sistemas de Informacion. Todos los
cuestionarios tendran un caracter anénimo y sus resultados seran presentados de una forma global
y consolidada, garantizando asi, la confidencialidad, tanto del participante como de la empresa.

De antemano se agradece altamente la colaboracibn que pueda prestar, ya que de sus
respuestas depende, en gran parte, el éxito del estudio

El Investigador

INSTRUCCIONES

A continuacién se presentan una serie de preguntas divididas en dos secciones:

Las preguntas de la Seccion | son presentadas a través de planteamientos que admiten
CINCO (5) posibles respuestas. Marque con una “X” SOLO UNA respuesta, aquella que méas
se aproxime a su opinién sobre cada enunciado.

Las preguntas de la Seccién Il son presentadas de tal manera que SOLO admiten tres
respuestas: Si, No, No sabe, dependiendo de la experiencia y la informacién que usted tiene
con respecto al enunciado. En este sentido, lo mas importante es la honestidad, concrecion y
objetividad al contestar cada uno de los enunciados planteados.

Por favor... iNO DEJE PREGUNTAS SIN RESPONDER!

Muchas gracias por su atencion
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Empresa:

Unidad:
Cargo:
SECCION |
1) ¢Las Tecnologias de Informacion soportan directamente los principales procesos de
negocios de la organizacion (compras, ventas, finanzas, gestion de almacenamiento)?
No
estaban
Masdelo [~ Completamente [~ Casi m Algunos |~ |—
definidos
Requerido Todos
2) ¢, Con qué frecuencia son actualizados los procesos de negocios de la organizacion?
No se
actualiza
Al |— Con |— Frecuentement [~ Con poca [~ n |—
requerirs mucha e frecuenci
e frecuenci a
a
3) ¢ Usted considera que los procesos de negocios estan documentados?
No estan
documentad
Completame Casi todos Medianame Pocos 0s
nte documentad nte documenta
documentad [ 0s [ documentad | dos B
0s 0S
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4) ¢, Usted reconoce los flujos de los procesos de negocios donde esta involucrada su unidad
en la empresa?

No los
reconozco
Los Los Los Los
reconozco reconozco reconozco reconozco
completame [~ casi todos [ medianame | muy poco [
nte nte
5) ¢,Puede reconocer algunos indicadores que permitan evaluar la efectividad de los procesos
de negocios donde usted es actor?
No los
reconozco
Los Los Los Los
reconozco reconozco reconozco reconozco
completame [ casi todos [ medianame [ muy poco [
nte nte
6) ¢, Reconoce el o los responsables de los procesos de negocios de la empresa?
No los
reconozco
Los Los Los Los
reconozco reconozco reconozco reconozco
completame [~ casi todos [ medianame | muy poco [
nte nte

7 ¢ Considera que el proceso de negocio en el que usted interviene tiene alguna actividad
que no afiade valor a la empresa?

Totalmente Casi de Medianame Muy  poco
de acuerdo acuerdo nte de de acuerdo
- totalmente r acuerdo r - En

desacuerdo
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8) ¢Considera usted que a los procesos de negocios donde usted se encuentra involucrado
les hacen falta alguna actividad para mejorar la eficiencia de los mismos?

Totalmente Casi de Medianame Muy  poco
de acuerdo acuerdo nte de de acuerdo
[~ totalmente [~ acuerdo r I_ En

desacuerdo

9) ¢, Reconoce usted los insumos del proceso o los procesos de negocios en los que esta
involucrado?

No los
reconozco
Los Los Los Los
reconozco reconozco reconozco reconozco
completame [ casi todos [ medianame | muy poco [
nte nte

10) ¢Reconoce usted los entregables del proceso o los procesos de negocios en los que esta
involucrado?

No los
reconozco
Los Los Los Los
reconozco reconozco reconozco reconozco
completame [~ casi todos [ medianame | muy poco [
nte nte

11) ¢ Puede diferenciar si el o los procesos donde usted interviene pertenece(n) a la cadena de
valor de la empresa, es un proceso de soporte 0 es un proceso de planificacion?

No se
diferenciarlo
Lo diferencio Lo diferencia Lo Lo
completame casi diferencio diferencio
nte [ totalmente [ medianame | muy poco [
nte

12) ¢ Conoce con qué otros procesos de negocio esta interrelacionado su proceso?

Conozco Conozco Conozco Conozco No la
completame casi toda la medianame muy  poco conozco
nte la [ interrelacion |~ nte la I la B
interrelacion interrelacion interrelacio

n
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13) ¢,Puede reconocer quienes son sus clientes (externos o internos)?

Los Los Los Los No los
reconozco reconozco reconozco reconozco reconozco
completame [~ casi todos [ medianame | muy poco [

nte nte

14) ¢ Considera que el uso actual de la tecnologia ayuda a facilitar la ejecucién de los procesos
de negocios en los cuales usted participa como actor?

Totalmente Casi de Medianame Muy  poco
de acuerdo acuerdo nte de de acuerdo
totalmente acuerdo r - En
desacuerdo
SECCION Il

1 ) ¢Las Tecnologias de Informacion soportan directamente los procesos principales del negocio
de la organizacién?

SI |— NO » No r
sabe

2 ) ¢Se articula con sus superiores y sus compafieros reuniones de revisién de procesos de
negocios con cierta periocidad?

Sl |— NO » No r
sabe

3 ) ¢La empresa cumple con un conjunto de mejores practicas existentes sobre gestién de
procesos de negocios?

Sl |— NO — No r
sabe

4 ) ¢Laempresa utiliza datos de rendimiento para la gestiéon de diversos procesos de negocios?

SI |— NO |— No u
sabe
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5 ) ¢Se utilizan medidas estandar en la empresa para evaluar el desempefio del proceso?

Sl |— NO — No
sabe

-

6 ) ¢Cuenta la organizacién con un Sistema de Gestion de Procesos de Negocios (BPMS) bien
definido como para poder definir, actualizar, medir, analizar y mejorar de manera continua
sus procesos de negocios?

SI r NO r No r
sabe
7 ) ¢Cuenta la empresa con herramientas (como, por ejemplo, un modelador de procesos de
negocios, un modelador de procesos ejecutables, un motor de ejecucion de procesos,
monitores de actividad de negocios, un portal de administracion de procesos, etc.) que
soporten la gestion del ciclo de vida completo de los procesos de negocios?
Sl |— NO — No r
sabe

8 ) ¢La empresa tiene un comité o centro organizado que ponga en practica los marcos, las
herramientas y las metodologias necesarias para transformar de manera eficiente los
requisitos de negocios en un sistema de TI?

SI |— NO » No r
sabe

9

) ¢.Cuenta la empresa con gobernabilidad de procesos, lo que la ayuda a garantizar que las
6rdenes corporativas se cumplan a nivel operacional?

| |— NO |— No
sabe
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10 ) ¢Cuenta la empresa con alguna modo de representacion gréafica (notacién) de proceso
gue permita una comunicacion adecuada entre el personal técnico y las gerencias alta y
media?

sl r NO r No r

sabe

11) ¢Existe un catélogo en la empresa que brinde la oportunidad de identificar la descripcién
de los procesos de negocios?

sl r NO |— Mo r

sabe

12) ¢Existe algdn mecanismo de seguimiento y medicion de la gestion de los proceso de
negocios en la empresa?

sl r NO |— No r

sabe

13) ¢Existen indicadores en la gestion de los procesos de negocios que permitan medir la
capacidad y la eficacia de la gestién de proceso de negocios?

sl r NO |— Mo r

sabe

14) ¢ Se utiliza alguna(s) herramienta(s) que permita gestionar eficientemente los procesos de
negocios de la empresa?

sl r NO |— No r

sabe
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15) ¢ Existe un modelador de procesos compatible con notacion estandar (BPMN)?

51 r NO r No r

sabe

16) ¢ Existe algan motor de reglas de negocio que permite abstraer las politicas y decisiones de
negocio de las aplicaciones subyacentes?

sl r NO r No r

sabe

17) ¢Utiliza algun entorno de ejecucion de procesos que permita coordinar la secuencia de
actividades segun los flujos y condiciones definidas para cada proceso?

sl r NO r No r

sabe

18) ¢Se utiliza alguna herramienta de simulacion y optimizacion que permitan someter a
prueba los nuevos disefios y compararlos con el desempefio actual o esperado de los
procesos?

sl r— NO r No r—

sabe

19) ¢En la empresa existen herramientas de monitoreo de actividades e Inteligencia de
Negocios orientadas a proporcionar informacion sobre la ejecucion de los procesos en tiempo
real?

sl r NO r No r

sabe

20) ¢Existen herramientas de integracién e interoperabilidad entren diferentes tecnologias y
sistemas operativos?

51 r NO r No r

sabe
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ANEXO B- CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

|
U ( A B ? Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

!

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN SISTEMAS DE INFORMACION

CONSTANCIA DE REVISION JUICIO DE EXPERTO

Por medic de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacidn del instrumento [cuestionario
Seccign 1), a los efectos de su aplicacidn al personal que labora en las empresas distribuidoras de productos
siderdrgicos que serdn evaluadas en la investigacidn de la Tesis de Maestria del Estudiante Jorge Valdez.,

A continuacién puedo formular las siguientes apreciaciones ¥ obeervaciones: Luego de hacer las observaciones
pertinentes, puedo formular las sigulentes apreciaciones,

Apreciaciones:

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND EMCELENTE
Congruencia de tems -
Amplitud de contenido i
Redaccitén de los ftems
Claridad y precision .
Pertinencia -
Observaciones: ~ [ ! " -
4 rc O = e fidton } A L af
o ol be, e JOECTIS SR of B U [k F L K T
CoviecTo, 7 blep Uiclleador |
-
- )
1 Y -
En Caracas, alos ™ | dias del mes de N ) g 3] Qt_—!
F
) lf- -/' ]
T ..-,.'-
| -
e Eﬁrdes Prtiz
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|
U C AB S Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN SISTEMAS DE INFORMACION

CONSTANCIA DE REVISION JUICIO DE EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacidn del Instrumento {cuestionario Seccidn ),
a los efectos de su aplicacién al personal que labora en las empresas distribuidoras de productos siderirgicos que seran
evaluadas en la investigacidn de |a Tesis de Maestria del Estudiante Jorge Valdez..

A continuacién puedo formular las siguientes apreciaciones y observaciones: Luego de hacer las observaciones
pertinentes, puedo farmular las siguientes apreciaciones.

Apreciaciones:
DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de items X
Amplitud de contenido K‘L
Redaccidn de los [tems Y
Claridad y precisién X
Pertinencia X

Observaciones:

Enﬁarﬂfﬁi,ﬁhi-a | dias del mes de
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ANEXO C — CONSTANCIA DE APROBACION DE JUICIO EXPERTO

|
U CA B Universidad Catodlica
ANDRES BELLO
-

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN SISTEMAS DE INFORMACION

CONSTANCIA DE APROBACION JUICIO DE EXPERTO

Por medio de la presente hago constar que realice la revision del Instrumento
“Cuestionario” elaborado por el estudiante de Maestria Jorge L. Valdez D, quién esta
realizando un trabajo de investigacion Titulado: “Modelo de madurez de la Gestion de
los Procesos de Negocios en las empresas Distribuidoras de Productos

Siderurgicos en Venezuela”.

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho instrumento es valido

para su aplicacion.

Atentamente,

l-ﬂ;J‘-’dEE Dirtaz

Profesora Lourdes Ortiz

En Caracas, a los 29 dias del mes de mayo del 2015
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ANEXO D — VALIDACIONES AL MODELO DE MADUREZ

PhD &

2014 Consultores C.A

JORGE LUIS VALDEZ DALIZ
Presente.

Estimado Sefor Valdez

Reciba usted un cordial saludo. A través de este comunicado, desde la Comunidad de
Phd 2014 Consultores C.A. le formalizo la decision de aceptar y dar por valido su
modelo presentado, el cual permitira medir la madurez de la Gestion de los Procesos
de Negocios en las empresas distribuidoras de Productos Siderlrgicos en Venezuela, y
de esta manera cumplir con uno de los requisitos para optar al titulo de Magister en
Sistemas de Informacién de la Universidad Catélica Andrés Bello.

Sin mas a que hacer referencia, se despide cordialmente.

Juan Pablo Rojas Tovar
Director de Tecnologia Phd 2014 Consultores C.A
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PhD ¢

2014 Consultores C.A

JORGE LUIS VALDEZ DALIZ
Presente.

Estimado Seror Valdez

Reciba usted un cordial saludo. A través de este comunicado, desde la Comunidad de
Phd 2014 Consultores C.A. le formalizo la decision de aceptar y dar por valido su
modelo presentado, el cual e permitira medir la madurez de la Gestion de los Procesos
de Negocios en las empresas distribuidoras de Productos Siderurgicos en Venezuela,
y, de esta manera cumplir con uno de los requisitos para optar al titulo de Magister en
Sistemas de Informacion de la Universidad Catélica Andrés Bello.

Sin mas a que hacer referencia, se despide cordialmente.

Gowilly Ry el

Doctor Pedro Nolasco Bonillo Ramos
Presidente Phd 2014 Consultores C.A
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@ HIERROBECO

Procesos y Tecnologia Codigo:  MiA

Fecha: O2Oe2015

Documentos Generales

Revisidn: 1 k-ah: VZLA

JORGE LUIS YALDEZ DALIZ

Presente.

Estimado Sefor Velde:

Heciba usted un cordial seludo. A través de este comunicado, desde la Gerencia de Tecnologia y

Procesos de la empresa Hierrobeco CA. le formalizamos la decisidn de aceptar y validar la

propuesta de modelo de madurez que implementara para optar @l titulo de Magister en

Sistemas de Informacidn de la Universidad Catdlica Andrés Bello,

Adicionalmente, queremos reiterarle que puede contar con todo nuestro apoyo y colaboracidn

para que pueda llever a cabo las actividades necesarias referentes y relacionadas a su Trabajo

de Grado de Maestria.

Sin més a gue hacer referencia, se despide cordialmente.

A
.-"---'-'r
-

P
Fi e
ol

Ing. Sauling Towar
Cosrdinadora de Procesos Tecnolgicos

HIERROBECOC.A.  HLF. N*J- MT46H85-6

v La Industria Loma Industrial Pabs Verds, Edilicin Hicrrobeeo.
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ANEXO E — ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

¢ Se cuenta con computadores de buena velocidad para instalar programas que

permitan el desarrollo del trabajo de investigacion?

¢Para modelar los procesos de negocios, existe una herramienta BPMS que | X

cuente con un modelador basico?

¢Existen herramientas de ofimaticas instaladas en los equipos para desarrollar

elementos como la presentacién de resultados del modelo en hojas de célculo?

¢Se cuenta con una conexion a Internet adecuada para realizar basquedas en la X
Web?

¢Existen diferentes maneras de respaldar la informaciéon que se va generando en

el transcurso de la propuesta del modelo (dispositivos de almacenamiento USB,

- . X
DVD'’s, utilidades de almacenamiento en la nube, etc)?
¢ Se dispone de algunas cuentas en herramientas de videoconferencias para
realizar reuniones no presenciales con tutores, stakeholders y para contingencia en
. . o . X
caso de una eventual emergencia el dia de la presentacion final de la Tesis?
¢ Se cuenta con algun videobeam propio que permita la proyeccién de la Tesis? X

¢ Se cuenta con suficientes fuentes de informacién en la red especializadas que X

sirvan de apoyo para llevar a cabo la investigacion y el desarrollo del modelo?

¢Existen suficientes antecedentes de investigaciones anteriores que sustenten al X

Trabajo Especial de Maestria?

¢, Se puede llevar a cabo todas las actividades asociadas a la investigacion de la

propuesta del modelo de madurez sin necesidad de financiamiento de algin ente

publico o privado?

¢En caso de comprar algun elemento de hardware o de software que no se tenia | X
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previsto, se puede seguir el desarrollo normal de la investigacion?

¢ Se cuenta con el capital econdmico suficiente para cubrir los gastos de papeleria

(impresiones, copias, encuadernaciones)?

¢,Se cuenta con capital econémico para cubrir los gastos operativos como
transporte a los lugares donde se encuentran las empresas, lugares de reunion
con el tutor, pago de planes de internet, pago de servicios de electricidad, pagos

de unidades de crédito del Trabajo Especial de Maestria?

¢ Se puede llevar a cabo la recoleccion de informacion sin necesidad de pagar

algun tipo de prima a las empresas en estudio o a algunos de sus empleados?

¢La validacion y una posible implementacion del modelo pueden ayudar en la

rentabilidad econdmica de las empresas en estudio?

¢ Existe planificacién ante posibles aumentos en costos de algun elemento como

papeleria, servicios de transporte, servicios de planes de internet, etc?

¢ Se tiene indicado la vida util del modelo en dichas empresas?

¢El desarrollo de las actividades de los stakeholders de las empresas podra
realizarse sin problemas durante el levantamiento de informacion para la

investigacion?

¢, Se cuenta con personal en las empresas que puedan brindar la informacion

necesaria para llevar a cabo la investigacién y la propuesta del modelo?

¢Pueden ayudar ciertos especialistas en las empresas con la validacion de los

instrumentos de recoleccién de datos?

¢ Se pueden llevar a cabo las actividades necesarias de la investigacion teniendo
en cuenta el conjunto de politicas de seguridad y privacidad de la empresa a

validar el modelo?

¢Las empresas brindan la documentacién necesaria para realizar el andlisis de la

investigacion y el desarrollo del modelo?

¢ Se puede evidenciar el apoyo por parte de la Gerencia y del personal técnico de

las empresas para llevar a cabo el cumplimento de los objetivos de esta
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investigacién?

¢ Sirve el modelo como una herramienta que pueda ser tomado por las empresas X
distribuidoras de productos siderurgicos (a mediano o largo plazo) como elemento

de cambio para mejorar la gestion de sus procesos de negocios?

¢, Consideran las empresas que el modelo puede brindar algun tipo de beneficio? X

TOTAL

Si el valor del campo Sl es igual o mayor a 75%, se considera que el proyecto es

factible
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ANEXO F — TABULACION DE LOS RESULTADOS DE LOS

Seccion |

2)

1)

CUESTIONARIOS

¢Las Tecnologias de Informacién soportan directamente los principales procesos de negocios de la organizacién

(compras, ventas, finanzas, gestion de almacenamiento)?

Mas de lo requerido 3
Completamente 2
Casi Todos 7
Algunos 8
No estaban definidos 1
Total 21

¢ Con qué frecuencia son actualizados los procesos de negocios de la organizacién?

B Mas de lo requerido

B Completamente

¥ CasiTodos

W Algunos

B No estahan
definidos

Al requerirse 3
Con mucha frecuencia 1
Frecuentemente 2
Con poca frecuencia 3
No se actualizan 12
Total 21

B Al requerirse

H Con mucha
frecuencia

W Frecuentemente

B Con poca frecuencia

H No se actualizan
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3)

4)

5)

¢ Usted considera que los procesos de negocios estan documentados?

Completamente

B Completamente
documentados

M Casitodos
documentados

M Medianamante
Documentados

M Pocos
documentados

M No estan
documentados

documentados 2
Casi todos documentados 4
Medianamante

Documentados 5
Pocos documentados 1
No estan documentados 9
Total 21

¢ Usted reconoce los flujos de los procesos de negocios donde esta involucrada su unidad en la empresa?

N Los reconozco
completamente

B Los reconozco casi todos
M Losreconozco
medianamente

M Los Feconozco muy pocos

¥ No los reconozco

Los reconozco
completamente 4
Los reconozco casi todos 2
Los reconozco
medianamente 12
Los reconozco muy pocos 3
No los reconozco 0
Total 21

¢, Puede reconocer algunos indicadores que permitan evaluar la efectividad de los procesos de negocios donde usted

es actor?

Los reconozco
completamente 0
Los reconozco casi todos 2
Los reconozco
medianamente 7
Los reconozco muy pocos 11
No los reconozco 1

N losreconozco
completamente

B Los reconozco casi todos

W losreconozco
medianamente

M os reconozco muy pocos

B No los reconozco
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6)

7

8)

Total

21

¢ Reconoce el o los responsables de los procesos de negocios de la empresa?

Los reconozco
completamente 5
Los reconozco casi todos 6
Los reconozco
medianamente 7
Los reconozco muy pocos 3
No los reconozco 0
Total 21

B osreconozco
completamente

HLos reconozco casi todos

W Los reconozco
medianamente

W LOS Feconozce muy pocos

B No los reconozco

¢ Considera que el proceso de negocio en el que usted interviene tiene algunas actividades de valor a la empresa?

Totalmente de acuerdo 0
Casi de acuerdo
totalmente 2
Medianamente de acuerdo | 2
Muy poco de acuerdo 12
En desacuerdo 5
Total 21

H Totalmente
de acuerdo

0% 9%

24% 10%

H Casi de
acuerdo
totalmente

© Medianame
nte de
acuerdo

¢Las actividades de los procesos de negocios donde usted se encuentra involucrado son eficientes?

Totalmente de acuerdo 2
Casi de acuerdo totalmente 5
Medianamente de acuerdo 5
Muy poco de acuerdo 2
En desacuerdo 7

B Totalmente de
acuerdo

M Caside acuerdo
totalmente

W Medianamente
de acuerdo

o Muy poco de
acuerdo
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Total

¢Reconoce usted los insumos del proceso o los procesos de negocios en los que esta involucrado?

Los reconozco
completamente 5
Los reconozco casi todos 8
Los reconozco
medianamente 4
Los reconozco muy pocos 4
No los reconozco 0
Total 21

N losreconozce
completamente

H Los reconozco casitodos
W Losreconozco
medianamente

W Los reconozco muy pocos

B No los reconozco

10) ¢Reconoce usted los entregables del proceso o los procesos de negocios en los que esta involucrado?

Los reconozco
completamente 3
Los reconozco casi todos 4
Los reconozco
medianamente 10
Los reconozco muy pocos 4
No los reconozco

Total 21

proceso de soporte o es un proceso de planificacion?

B Los reconozce
completamente

B os reconozco casi todos
W Losreconozco
medianamente

M LOSreconozce muy pocos

B No los reconozco

Los reconozco
completamente 2
Los reconozco casi todos 3
Los reconozco
medianamente 5
Los reconozco muy pocos 11
No los reconozco 0

B Los reconozco
completamente

¥ Los reconozco casi todos
H Los reconozco
medianamente

B Los reconozco muy pocos

B No los reconozco

11) ¢Puede diferenciar si el o los procesos donde usted interviene pertenece(n) a la cadena de valor de la empresa, es un
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Total

12) ¢Conoce con qué otros procesos de negocio esta interrelacionado su proceso?

9%

5%

19%

B Conozco
completamen
te la
interrelacion

B Conozco casi
toda la
interrelacion

Conozco completamente la
interrelacion 4
Conozco casi toda la
interrelacion 5
Conozco medianamente la
interrelacion 9
Conozco muy poco la la
interrelacion 2
No la conozco 1
Total 21

13) ¢Puede reconocer quienes son sus clientes (externos o internos)?

M osreconozco
completamente

M Los reconozco casi todos
W Los reconozco
medianamente

M Los reconozco muy pocos

B No los reconozco

Los reconozco
completamente 2
Los reconozco casi todos 7
Los reconozco
medianamente 8
Los reconozco muy pocos 2
No los reconozco 2
Total 21

99



14) ¢Considera que el uso actual de la tecnologia ayuda a facilitar la ejecucion de los procesos de negocios en los cuales

usted participa como actor?

Totalmente de acuerdo 6

Casi de acuerdo totalmente 2

Medianamente de acuerdo 5

Muy poco de acuerdo 0

En desacuerdo 8

Total 21
Seccion I

1) ¢ Las Tecnologias de Informacién soportan directamente los procesos principales del negocio de la organizacién?

B Totalmente de acuerdo

B Caside acuerdo
totalmente

¥ Medianamente de
acuerdo

B Muy poco de acuerdo

¥ En desacuerdo

Si 6
No 12
No Sabe 3

Total 21

143

57%

29% @i

HNo
W Ma Sabe

2) ¢ Se articula con sus superiores y sus compafieros reuniones de revision de procesos de negocios con cierta periocidad?

Si 3
No 15
No Sabe 3

Total 21

14%

14%

W5
HMNo

W Mo Szabe
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3) ¢La empresa cumple con un conjunto de mejores practicas existentes sobre gestion de procesos de negocios?

Si 0
No 18
No Sabe 3

Total 21

4) ¢La empresa utiliza datos de rendimiento para la gestiéon de diversos procesos de negocios?

Si 4
No 15
No Sabe 2

Total 21

14% 0%

86%

| 5i
H No

W No Sahe

10%

1%

19%

m5i
ENo

W Mo Sabe

5) ¢ Se utilizan medidas estandar en la empresa para evaluar el desempefio del proceso?
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6 ) ¢Cuenta la organizaciéon con un Sistema de Gestion de Procesos de Negocios (BPMS) bien definido como para poder definir,

Si 2
No 17
No Sabe 2

Total 21

10% 9%

81%

W5
B No

Mo Sabe

actualizar, medir, analizar y mejorar de manera continua sus procesos de negocios?

7) ¢Cuenta la empresa con herramientas (como, por ejemplo, un modelador de procesos de negocios, un modelador de procesos

ejecutables, un motor de ejecucién de procesos, monitores de actividad de negocios, un portal de administracion de procesos, etc.)

Si 0
No 19
No Sabe 2

Total 21

10% 0%

90%

W 5§
HNo

Mo Sabhe

que soporten la gestion del ciclo de vida completo de los procesos de negocios?

Si 0
No 20
No Sabe 1

Total 21

95%

H 5i
B No

Mo Sahe
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8 ) ¢La empresa tiene un comité o centro organizado que ponga en practica los marcos, las herramientas y las metodologias

necesarias para transformar de manera eficiente los requisitos de negocios en un sistema de TI?

0% 149
mSi
Si 3
HNo
No 18
No Sab
No Sabe 0 6% 0 =ehe
Total 21

9) ¢Cuenta la empresa con gobernabilidad de procesos, lo que la ayuda a garantizar que las érdenes corporativas se cumplan a nivel
operacional?

W 5i
Si 0 = No
No 20
Ma Sabe
No Sabe 1 95%
Total 21

10) ¢Cuenta la empresa con alguna modo de representacion gréfica (notacion) de proceso que permita una comunicacion adecuada

entre el personal técnico y las gerencias alta y media?
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Si 11
No 4
No Sabe

Total 21

19%

mSi
HNo

B Mo 5she

11) ¢ Existe un catélogo en la empresa que brinde la oportunidad de identificar la descripcién de los procesos de negocios?

12) ¢ Existe algin mecanismo de seguimiento y medicion de la gestién de los proceso de negocios en la empresa?

Si 2
No 14
No Sabe 5

Total 21

Si 0
No 16
No Sabe 5

Total 21

W 5i
HNo

W No Sahe

24%

W Si
HMNo

W Mo Sabe
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13) ¢ Existen indicadores en la gestién de los procesos de negocios que permitan medir la capacidad y la eficacia de la gestion de

proceso de negocios?

14) ¢ Se utiliza alguna(s) herramienta(s) que permita gestionar eficientemente los procesos de negocios de la empresa?

Si 5
No 11
No Sabe 5

Total 21

15) ¢ Existe un modelador de procesos compatible con notacién estandar (BPMN)?

243

243

W5
HNo

H Mo 5ahe

Si 3
No 5
No Sabe 13

Total 21

16) ¢Existe algin motor de reglas de negocio que permite abstraer las politicas y decisiones de negocio de las aplicaciones

subyacentes?

14%

| 5§
H No

M No Sabe
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Si 0
No 19
No Sabe 2

Total 21

17) ¢ Utiliza algan entorno de ejecucion de procesos que permita coordinar la secuencia de actividades segun los flujos y condiciones

definidas para cada proceso?

Si 0
No 20
No Sabe 1

Total 21

18) ¢ Se utiliza alguna herramienta de simulacion y optimizacién que permitan someter a prueba los nuevos disefios y compararlos

con el desempefio actual o esperado de los procesos?

10% 0%

m5i
ENo

M Na Sabe

M 5i
H Mo

N Mo Sabe

Si 0
No 20
No Sabe 1

Total 21

m5i
HMNo

W Mo Sabe

106



19) ¢En la empresa existen

herramientas de monitoreo de actividades e Inteligencia de Negocios orientadas a proporcionar

informacion sobre la ejecucion de los procesos en tiempo real?

Si 0
No 20
No Sabe 1

Total 21

Si 2
No 15
No Sabe 4

Total 21

W 5
HMNo

W Mo Sghe

20) ¢ Existen herramientas de integracion e interoperabilidad entren diferentes tecnologias y sistemas operativos?

19%

W 50
B MNo

W No 5ahe
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ANEXO G — GUIA DE ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

¢ Se cuenta con computadores de buena velocidad para instalar programas que permitan el
desarrollo del trabajo de investigacién?

¢Para modelar los procesos de negocios, existe una herramienta BPMS que cuente con un
modelador basico?

¢Existen herramientas de ofimaticas instaladas en los equipos para desarrollar elementos
como la presentacion de resultados del modelo en hojas de célculo?

¢ Se cuenta con una conexion a Internet adecuada para realizar basquedas en la Web?

¢Existen diferentes maneras de respaldar la informacién que se va generando en el
transcurso de la propuesta del modelo (dispositivos de almacenamiento USB, DVD's,
utilidades de almacenamiento en la nube, etc)?

¢Se dispone de algunas cuentas en herramientas de videoconferencias para realizar
reuniones no presenciales con tutores, stakeholders y para contingencia en caso de una

eventual emergencia el dia de la presentacion final de la Tesis?

¢, Se cuenta con algiin videobeam propio que permita la proyeccion de la Tesis?

¢ Se cuenta con suficientes fuentes de informacién en la red especializadas que sirvan de

apoyo para llevar a cabo la investigacion y el desarrollo del modelo?

¢ Existen suficientes antecedentes de investigaciones anteriores que sustenten al Trabajo
Especial de Maestria?

¢ Se puede llevar a cabo todas las actividades asociadas a la investigacion de la propuesta
del modelo de madurez sin necesidad de financiamiento de algin ente publico o privado?

¢En caso de comprar algun elemento de hardware o de software que no se tenia previsto,

se puede seguir el desarrollo normal de la investigacion?
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¢Se cuenta con el capital econdmico suficiente para cubrir los gastos de papeleria

(impresiones, copias, encuadernaciones)?

¢ Se cuenta con capital econémico para cubrir los gastos operativos como transporte a los
lugares donde se encuentran las empresas, lugares de reunién con el tutor, pago de planes
de internet, pago de servicios de electricidad, pagos de unidades de crédito del Trabajo
Especial de Maestria?

¢ Se puede llevar a cabo la recoleccion de informacion sin necesidad de pagar algun tipo de
prima a las empresas en estudio o0 a algunos de sus empleados?

¢La validacion y una posible implementacion del modelo pueden ayudar en la rentabilidad
econ6mica de las empresas en estudio?

¢Existe planificacion ante posibles aumentos en costos de algin elemento como papeleria,

servicios de transporte, servicios de planes de internet, etc?

¢ Se tiene indicado la vida Gtil del modelo en dichas empresas?

¢El desarrollo de las actividades de los stakeholders de las empresas podra realizarse sin
problemas durante el levantamiento de informacion para la investigacion?

¢, Se cuenta con personal en las empresas que puedan brindar la informacién necesaria para

llevar a cabo la investigacion y la propuesta del modelo?

¢Pueden ayudar ciertos especialistas en las empresas con la validacion de los instrumentos

de recoleccioén de datos?

¢ Se pueden llevar a cabo las actividades necesarias de la investigacion teniendo en cuenta
el conjunto de politicas de seguridad y privacidad de la empresa a validar el modelo?

¢Las empresas brindan la documentacion necesaria para realizar el analisis de la
investigacion y el desarrollo del modelo?

¢ Se puede evidenciar el apoyo por parte de la Gerencia y del personal técnico de las

empresas para llevar a cabo el cumplimento de los objetivos de esta investigacion?

¢Sirve el modelo como una herramienta que pueda ser tomado por las empresas
distribuidoras de productos siderdrgicos (a mediano o largo plazo) como elemento de
cambio para mejorar la gestiéon de sus procesos de negocios?
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¢ Consideran las empresas que el modelo puede brindar algun tipo de beneficio? X

Debido a los resultados del estudio de factibilidad el proyecto es FACTIBLE
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ANEXO H — CERTIFICACION EN NORMA ISO 9001 DE LA EMPRESA
HIERROBECO C.A

C

ON GAPACIDAD EVALUADA

M FOR THE CERTIFICATION OF FIRMS OF ASSESSED CAPABILEEY

r N* 9001-166-91001
Fecha de ctorgamiento / bssed on: 2001-10-26
Fecha de expiraciin / Vilid il 2010-12-18
N
Fecha d¢ renovacidn |/ Reneaed o0 200912418

FIRMAS:

El Fondo para la Normalizacion y Certificacin de ka Calidad (FONDONORMA ) certifica que:
The “Fondo para la Normalizaciin y Certificacion de la Calidad” (FONDONORMA) certifies that:

B
-

FICACION DE

/’

HIERROBECO, C.A.

Localizadaen/ Located in-
Oficina Principal: Urbanizacién Palo Verde, Av La Industria, Edificio Hicrrobeco,

Para kas) lineais) de biencs o servicios indicad™8) a
For the following line(s) of goods or

SERVICES OF COMMERCIALIZATION

OF SIDERURGICAL MATERIALS FOR
UCCION THE CONSTRUCTION AND

Y METALMECANICA METALMECHANIC INDUSTRIES

Fue cenificads se otorga ssjeto al coerespendinnte Documento de Candicoses Particilarce de Autorizacide
Thts corfonte is gramsed subyect 1 e corresponding Dncwment of /5. (Combitcms of Awheriration

b

SIEMA PARA LA CERT!

£

Sl
HR(E

Exie centificads es vilido ol momenes de 93 emisidn.
del mismo puede verificarse ¢n ¢l Registro En
Certificades por FONDONORMA cn Mipiwww
(Cervificacion->Empresas Certificadas) JOWT

Ths comense o reid ot e tome of mme T ver 1y i contivmeed velidity, please refer

o FONDONORVU On Lime Comatrnm Regecer ot Mipe: e fondomamn, org ve Lic. Lourdes de Pescsso
Comfcacssn Logresss Com\fSoaday DWeters General (1) Diroctor - Gemeral (I Charge )
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ANEXO | - MATRIZ DE RECURSOS UTILIZADOS DURANTE EL
DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO DE MAESTRIA

TGM

Gerentes Comerciales Humano 1 No se considera
Coordinadores de

unidades de la

empresa (Ventas, 7 No se considera
Compras, Inventarios, Humano

Almacén, etc)

Computadora Portétil Tecnolégico 1 200.000,00 Bs
Documentacion Material 15 No se considera
existente de procesos

Medios de Transporte Material 3 4.500,00 Bs
Sistema de Gestion Tecnoldgico 1 No se considera
de los Procesos (ERP)

Bibliografia Material 25 No se considera
especializada para la

investigacion

Internet Tecnoldgico 1 1600.00,00 Bs
Papeleria (Hojas, Material Variable 6.000,00 BS
Impresiones,

Encuadernaciones)

Unidades de Créditos Material 9 15.156,00 Bs
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