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RESUMEN

Esta investigacion tiene como propdsito Desarrollar un modelo de negocios
basado en un enfoque sistémico para la empresa de ingenieria y suministros
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Promemora C.A. y su formacion. Partiendo de esta se propone un analisis de
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perspectiva sistémica. Como resultado se plantea un modelo con base en la
teoria, se modelan los procesos de negocio de alto nivel, aplicando
previamente la teoria de sistemas blandos de Checkland y posteriormente el
método de modelado de negocios BMM desarrollado por Montilva 'y Barrios.
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas de todo el mundo buscan la optimizacion de
sus operaciones a traves de diferentes instrumentos, para cada vez brindar
productos y servicios de mayor calidad. Esto se debe a que cada dia existen
mejores estandares de calidad y competitividad en los mercados, impulsado
por el continuo incremento de los consumidores con expectativas y

necesidades superiores.

En Venezuela, las crecientes necesidades de las empresas de tener
una buena gestion en sus areas operativas e instalaciones y de velar porque
sus trabajadores cumplan con sus actividades como un valor primordial,
radica en el hecho de reconocer que es necesaria la actualizacion de nuevos
modelados de negocios, que son aceptadas cada vez por mas empresas. La
necesidad de entender el dinamismo de los elementos y actividades de una
organizaciéon ha impulsado la representacion de sus procesos en un lenguaje
comun que permita explicar de forma clara el flujo de trabajo que se lleva a
en la misma, lo cual puede ser logrado a través de la fusion del Modelado de

Negocios junto al método BMM.

De esta manera muchas organizaciones no estan preparadas
adecuadamente para contrarrestar las dificultades, por lo tanto, necesitan
herramientas, enfoques, técnicas y estrategias necesarias para poder lograr
sus objetivos de manera éptima y eficaz. Y de esta forma adaptarse a dichos
cambios para asi garantizar la obtencién de resultados satisfactorios que
propicien la permanencia y posicionamiento de la organizacion en el

mercado transformandose asi en una empresa productiva y exitosa.



En este contexto toma importancia el concepto de modelo de negocio,
cuya popularidad ha ido incrementado con el devenir de los afos. Los
modelos de negocios brindan disefio organizacional basado en la
configuracion de las caracteristicas de la empresa; la vision basada en
recursos, es decir, estructura organizacional determinada y en evolucion
conjunta con los socios de la organizacion y las actividades principales. Este
constituye una historia subjetiva, descriptiva y logica de los determinantes
claves de la organizacion o modelo de negocio como narrativa
organizacional. Proporcionando innovacioén a la configuracion de procesos
vinculados a la evolucién o a la aplicacion de la tecnologia de la empresa,

abriendo camino a un ambito lleno de oportunidades.

El presente estudio se basa en la propuesta de un Modelo de Negocio
gue permita la adecuacion de los procesos a nivel especializado en la
empresa de Ingenieria y Suministros de Servicios de Consultoria Técnica
Especializada Promemora, C. A, que represente la interconexion entre los
procesos y las personas que constituyen dicha empresa, a través de
diagramas, siguiendo el Método del Modelado de Negocios (BMM — Business
Modeling Method), el cual estructura el modelo en varios sub modelos, como
son: el modelo de objetivos, de procesos, de reglas, de objetos, de actores y
por ultimo el modelo de eventos; con el fin de describir todos los aspectos

concernientes a la organizacion.

El Modelo de negocios se representa por el método BMM apoyado con
la metodologia de Peter Checkland, la cual permite vislumbrar la
organizacién como un todo, comprendiendo que no existen procesos sin
personas y tomando como referencia las diversas cosmovisiones de las

mismas, detallando los aspectos criticos que en ella se encuentran y



proponiendo cambios a situaciones complejas, que serian deseables para el

mejoramiento del sistema.

La investigacion esta estructurada de la manera, que se describe a
continuacion:

En el capitulo I, se especifica la situacién problemética que presenta la
empresa, en cuanto a las necesidades de mejorar la planificacion estratégica
a través del modelado de negocios, asi como también, los objetivos, la
justificacion y por ultimo el alcance de la investigacion.

En el capitulo Il se exponen los antecedentes investigativos asociados
al trabajo, bases tedricas conjuntamente la definiciéon de términos basicos.

En el capitulo Il se presenta el marco metodologico donde se indica la
modalidad y el tipo de investigacion, las fases del proceso metodologico
seleccionado para el logro de los objetivos planteados, asi como también la
poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las
técnicas de andlisis

En el capitulo IV se realiza el analisis de la situacion actual de la
empresa a través del estudio de la metodologia de Peter Checkland,
obteniendo sus aspectos criticos y principales focos problematicos, se
construyen y verifican las definiciones raices y se obtiene un modelo
conceptual. Estableciendo asi las posibles mejoras para la empresa y se
desarrolla un modelo de negocio basado en la metodologia BMM.

Finalmente, se estableceran las conclusiones acerca del proyecto y las
recomendaciones para el mismo, asi como las referencias bibliogréficas y los
anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA 'Y SUS GENERALIDADES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La situacion econdémica de hoy en dia ha requerido una reestructuracion
de las actividades tecnoldgicas, con la aparicion del internet y en general las
nuevas formas organizativas, han cambiado las exigencias para las
compafiias; flexibilidad y velocidad son hoy las caracteristicas necesarias
para garantizar su competitividad. Las empresas deben innovar sus
productos y sus procesos. La velocidad de innovacion y de produccién son
los desafios claves de las empresas exitosas; éstas deben determinar como
hacer que los procesos de negocios funcionen alineados con la estrategia de
la corporacién, cémo disefiar de manera Optima y veloz los procesos
involucrados; asi como también conocer la manera de medir el desempefio

de los procesos de negocios en términos de tiempos, costos y calidad.

Sin embargo, cuando se trata de la transformacién de una empresa,
son muchas las herramientas y técnicas que a través de los afios han sido
implementados en el medio empresarial, con el fin de buscar la mejora e
innovacion continua. Las organizaciones colapsan cuando los esquemas de
referencia se tornan antiguos y pierden validez ante los avances en materia
de globalizacion, apertura econdmica y competitividad que son realidades a
las que se tienen que enfrentar las organizaciones. En la medida que la
competitividad sea un elemento fundamental en el éxito de toda
organizacion, los gerentes o lideres haran mas esfuerzos para alcanzar altos

niveles de productividad y eficacia.



Venezuela no escapa de esta realidad evidenciandose la falta de
unificacién de los procesos y el sistema, cada cual llevados aisladamente lo
que genera que los recursos organizacionales no sélo estan limitados, sino
que también estan mal distribuidos. Para mantenerse al dia y ser competitivo,
las empresas tienen que evaluar la calidad de sus productos y la eficiencia
de sus servicios, mediante la comprension de los procesos que se llevan a
cabo. De ahi que las organizaciones y empresas Venezolanas deben buscar
las mejoras, pues se ven afectadas con la apertura, constitucion y
fortalecimiento de empresas extranjeras que en su mayoria tienen patrones
de produccién con altos estandares y es imperativo competir con ellas por tal
razon deben esforzarse para ser mas eficientes, suministrando servicios o

productos con mejor calidad que den valor agregado al cliente.

Actualmente, el manejo de la planificacion de los negocios de modo
eficiente constituye una de las principales preocupaciones dentro de
cualquier organizacion, sea esta de origen publico o privado, por lo que se
hace necesario manejarla y emplearla con mucho criterio, de ello podria
depender, en gran medida, el éxito o fracaso de las mismas. Son muchas las
herramientas que, en la actualidad, facilitan al hombre el manejo del recurso
informativo, asi como el acceso a este. Una de estas herramientas, que
permite utilizar el recurso de la informacion de manera mas eficiente, rapida y
confiable, la constituye el modelado de negocios, las cuales aparecen
enmarcadas dentro del vertiginoso avance tecnoldgico que se ha

caracterizado en las ultimas décadas.

En este sentido, los modelos de negocios trabajan de la mano con el
enfoque sistémico para la determinacion del desempefio empresarial; siendo
este, sobre todo, una combinacion de filosofia y de metodologia general,

engranada a una funcion de planeacién y disefio. El andlisis de sistema se



basa en la metodologia interdisciplinaria que integra técnicas Yy
conocimientos de diversos campos, fundamentalmente a la hora de planificar
y diseflar sistemas complejos y voluminosos que realizan funciones

especificas.

A propdsito de lo sefialado, se expone el caso de Promemora, C.A, una
empresa venezolana que se encuentra en proceso de consolidacion gracias
a la experiencia profesional de su principal accionista y por ende, de los
trabajos realizados como persona natural, ya que fue la pieza clave para la
atraccion de potenciales clientes y comenzar a maximizar la inversion inicial,
haciendo de la empresa un negocio rentable en el mercado con experiencia
en gerencia de proyectos en la industria petrolera, gasifera, refinacion,

generacion eléctrica y plantas industriales.

En consecuencia, presenta una problematica en el procedimiento de
deteccidon de necesidades y oportunidades ya que es muy deficiente, debido
a que obedecen a razones operacionales puntuales, influenciado por la
experiencia y creencias de los que conforman el equipo de trabajo actual,
como resultado del desconocimiento de la influencia que tienen las
actividades individuales en los procesos y funcionamiento general de la
organizacién, lo que a futuro podria comprometer la ejecucion del mismo,
generando cierta incertidumbre sobre el grado de soporte de los objetivos

referentes a su nivel de calidad.

Es importante sefialar que estas debilidades influyen negativamente
en sus operaciones empresariales las cuales surgen debido a las
deficiencias de herramientas organizacionales. Por ejemplo, no existe un
diagnoéstico de las actividades, no cuentan con una proyeccion estratégica

gue oriente el cumplimiento de sus metas y objetivos, entre otras situaciones



problemas que originan la inestabilidad del funcionamiento de Ila

organizacion.

No obstante, hoy en dia la empresa mencionada trabaja en la busqueda
de estrategias que le permita mantenerse firme ante la situacion
socioeconémica que exhibe el pais, la cual ha originado el declive de sus
servicios. Este impacto ha sido un factor grave que se ha podido observar
con la falta de nuevos clientes, afectando el crecimiento exponencial que

venia presentando.

De igual manera, la liquidez de Promemora, C.A, esta afectando el
progreso en la operatividad del negocio, como por ejemplo en optimizaciones
a nivel tecnoldgico (actualizaciéon de software, maquinarias, herramientas
especializadas) que estan siendo requeridas para incrementar las
condiciones competitivas y ofrecer un servicio de excelente calidad a los
clientes. Las circunstancias explicadas han provocado que la incertidumbre

de lo que pasara en los proximos afios sea aln mayor.

Por otra parte, el desconocimiento de la estructura de la organizacion,
de las metas, de la vision, de los procesos, actividades, entre otros, por parte
del personal de la organizacién y externos, implica un mayor esfuerzo al
momento de realizar la captacion de necesidades y oportunidades, dado que
el personal se ve en la necesidad de reunirse con personal capacitado en
reiteradas ocasiones, para que expliguen los procesos con mayor
profundidad y que expresen que es lo que realmente necesitan, lo cual
genera mayor tiempo invertido y mayores costos, que pueden ser utilizados

en resolver el problema o dedicados a la realizacion de otras actividades.



Aunado a esto, el personal que labora en la empresa esta desmotivada
en cuanto a su situacion profesional demandando disposicién de planes de
capacitacion, cursos y charlas del funcionamiento de la organizacion
conocimiento de como la compafia planifica servir a sus clientes. Esto
implica tanto el concepto de estrategias como el de implementacién de los
modelados de negocios, tomando en cuenta las condiciones basicas que
permiten planificar las actividades, es por esto, que se incrementa la
necesidad de garantizar la ejecucion 6ptima de sus actividades, garantizar
gue el personal opere, desarrolle y administre con eficiencia y calidad sus
actividades dentro de la empresa. Por este motivo la presente investigacion
se orientd al desarrollo de un modelo de negocios para la empresa bajo

estudio.

A través de un modelo de negocios que oriente la ejecucion optima de
los procesos operacionales de la empresa, se consiguio definir una base
sélida de conocimientos de parte de sus miembros, permitiendo establecer
estrategias operacionales que desplieguen un mayor manejo de las multiples
actividades realizadas, estando atentos a los contratiempos que se
presenten para impedir retrasos, ofreciendo servicios de calidad vy
asegurando una gerencia que se encuentre dentro de los estandares de los
usuarios, dando a su vez un valor agregado a la empresa. Partiendo de todo

lo sefalado, se formulan, entonces, los siguientes objetivos:



1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo General

Desarrollar un modelo de negocios que permita la mejora de los
procesos de la empresa de Ingenieria y Suministros de Servicios de
Consultoria Técnica Especializada Promemora, C.A ubicada en Maturin.

Estado Monagas, para la optimizacion de sus operaciones

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa aplicando el estudio de la
metodologia de Peter Checkland.

2. Representar el Modelo Conceptual, que permita un enfoque globalizado
de la empresa, donde se acoplen sus procesos.

3. Desarrollar un modelo de negocio basado en el enfoque del método de
modelado de negocios (Business Modeling Method BMM), que

favorezca la calidad de los procesos de la empresa.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El motivo fundamental para realizar el desarrollo del Modelo de Negocio
para la empresa Ingenieria y Suministros de Servicios de Consultoria
Técnica Especializada Promemora, C.A, es que permitid identificar las
actividades méas importantes, indicando donde se debe focalizar la atencion y
mostrar las dependencias y debilidades, ademas es el mecanismo por el cual

un negocio trata de generar ingresos y beneficios.
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En general es un resumen de como una compafia planifica servir a sus
cliente; siendo el modelado de negocio la técnica por excelencia para alinear
los desarrollos con las metas y objetivos de las empresas e instituciones. Si
se realiza de tal forma en que el modelo quede consensuado entre los
grupos interesados, las posibilidades de éxito de los procesos de la empresa
aumentaran en forma muy importante. Esta técnica es la forma idénea para

comunicarse con los usuarios de todos los niveles.

Para toda empresa o sistema es necesario comprender la estructura y
dindmica de la organizacioén, esto puede ser logrado a través del Modelado
de Negocio, mediante el cual se representa o describe de forma simplificada
entidades y procesos de gran relevancia. Al relacionar cada uno de los
elementos que conforman el sistema y verlo como un todo mas que cada una
de sus partes; no es posible explicar cualquier proceso que en ella se lleve a
cabo si una de las partes que la constituye falta, o determinar la correcta
operatividad de la organizacion si uno de los procesos esta fallando. El
conocer dicha circunstancia resulta muy beneficioso, ya que si se esta al
tanto de cual es la falla resulta menos tedioso el trabajo y este puede dirigir

al foco problematico directamente.

Este modelo provee una vista general de donde el sistema propuesto se
introducird en la estructura de la organizacion y sus actividades cotidianas.
Puede también proporcionar la justificacion para la construccion del sistema
capturando los procedimientos manuales y automaticos actuales que seran

llevados a cabo dentro del sistema, y la relacion costo beneficio.

A través del modelado del negocio se puedo entender no solo el
funcionamiento de la organizacion sino también sus problemas e identificar

mejoras potenciales, asegurar que el cliente, usuarios, y desarrolladores
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tengan un entendimiento comdn de la organizacion y detallar los
requerimientos del sistema necesarios para soportar a la organizacion, para
ello se estudi6 el proceso actual con el fin de mejorar todo lo relacionado los
procesos de negocios, aplicando el estudio de la metodologia Checkland
logrando que las diferentes areas de la empresa interactien en forma

eficiente.

Es por ello que, al aplicar un enfoque sistémico a los procesos de
negocio se permite conocer cada una de las perspectivas de la realidad que
posean las personas que conforman la organizacion. El enfoque sistémico no
consiste en trabajar en base a modelos, sino en construir mejores modelos,
de mayor calidad; modelos que combinen la potencia con la simplicidad; el

cual es uno de los principales objetivos de la presente investigacion.

El modelado de negocios no solo se basa en la descripcion de una
empresa. Se trata de los mecanismos por los cuales la empresa crea valor y
lo transforma en ganancias, en general como un negocio trata de generar
entradas y ganancias. La forma en que la empresa genera el volumen de
negocios y las ganancias se llama el modelo de ingresos. Este modelo
planea servir a sus clientes. Implica el desarrollo de la estrategia de negocios
y su aplicacion (plan de negocios). La calidad de un modelo de negocio es
uno de los factores clave para mejorar la recuperacion de capital intangible

de una empresa, especialmente su relacion de capital.

Es comun que las estrategias de progreso consideren el desarrollo de
herramientas tecnolégicas como una accion aislada de beneficio para un
area en particular. El proposito es que se involucre tecnologias que sean
abordadas de forma sistémica, considerando no solo el impacto directo en un

area especifica, sino todas las interacciones e implicaciones en todas las
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areas de la empresa. Ello asegura que las mejoras en el area especifica lejos
de convertirse en un problema para otras areas, las beneficien paralelamente

y toda la organizacion mejore su desempefo.

Las actividades que se realizan en las empresas deben estar orientadas
de tal manera, que todas las acciones que se lleven a cabo estén enfocadas
en obtener mejor eficiencia en los procesos que presta. Es por esto, que la
calidad del modelado de negocios, se ha convertido en un aspecto
imprescindible al momento de desarrollar una metodologia, debido a que las
empresas son mucho mas conscientes sobre sus necesidades lo que a su
vez ha hecho que estas sean mas exigentes al momento de realizar sus

negocios.

El estudio de factibilidad requerido para efectos del modelado de
negocios, se basara en 3 aspectos o niveles: técnico, econdmico y operativo.

A continuacion, se evaluaran cada una de estas factibilidades por separado:

1.3.1 Factibilidad Técnica

El proyecto es, desde el punto de vista técnico es viable, puesto que
estan a la disposicion los diferentes enfoques que dan soporte al desarrollo
del modelado de negocios. Ademas existe en la actualidad el personal para

ser capacitado para el manejo adecuado de la propuesta.

1.3.2 Factibilidad Econdmica

El costo que gener6 el modelo de negocio que se plantea es

econdémico, ya que la metodologia que se utiliza, se considera, al ser



13

comparada con otras tecnologias, econémica. En funcién de ello, y de los
beneficios que aporta, se considerara el proyecto como factible.

1.3.3 Factibilidad Operacional

Con el levantamiento de informacién que se realiz6 se solucionan
multiples inconvenientes que en la actualidad se presentan con la
planificacion, por lo que se garantiza que el personal que labora en la
empresa, estad de acuerdo con el modelo de negocio y hara uso permanente

de esta una vez que sea implementada.

1.4 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion estara orientada al desarrollo de un modelo de
negocios para la empresa Promemora, C.A, empresa de ingenieria y
suministros de servicios de consultoria técnica especializada ubicada
actualmente en la Av. Alirio Ugarte Pelayo Centro Comercial Petroriente
(CCP) de la ciudad de Maturin, Estado Monagas. El Estudio se realizara
desde una perspectiva holistica la cual permitird conocer las funciones y
objetivos de dicha organizacion, de manera que se genere cambios
organizacionales significativos, incluyendo el disefio de una estructura
coherente de trabajo, mejora en el proceso de deteccion de necesidades y
oportunidades, estableciendo de esta manera un modelo de negocio ideal

para la corporacion.

Asimismo el desarrollo del modelo de negocios para la empresa, estara
apoyado por la metodologia de sistemas blandos de Peter Checkland y el

método de modelado de negocios (Business Modeling Method - BMM), las
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cuales se combinaran de tal manera que su ejecucion permita la optimizacion
de su funcionamiento. Se evaluardn los procesos internamente para
determinar los aspectos generales, criticos y todos aquellos focos
problematicos que tengan relacion con el objeto de estudio que nos permita
entender como funciona la organizacion y poder reconocer el crecimiento o
desarrollo de los mismos y las actividades que no sean positiva para la

empresa.

Posteriormente  se  obtendrdn  diferentes  cosmovisiones del
funcionamiento de la organizacion segun diferentes actores del sistema, lo
que permitird la construccion del modelo conceptual ideal lo cual tendra
como resultado la capacidad de generar informaciéon congruente con las
necesidades de la empresa que represente realmente a la organizacion y de
esta manera Promemora, C.A logre adaptarse a un mundo nuevo, global y

competitivo.



CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL

2.1 RESENA HISTORICA DE LA ORGANIZACION

Promemora, C.A. es una empresa Venezolana destinada a brindar
soluciones empresariales en las areas de ingenieria, consultoria y asistencia
técnica integral, la construccién de obras civiles, mecéanicas, eléctricas e
hidraulicas, servicio de transporte en general, alquiler de vehiculos y
maquinarias pesadas. Fue constituida formal y legalmente a finales del afio
2006, pero siete meses después fue cuando realmente inicia Ssus
operaciones al encargarse de desarrollar un proyecto muy importante para
ellos. Continuamente fueron aumentando los clientes y la organizacion

empezd a abrir su camino en el mercado laboral.

La experiencia profesional de su principal accionista y por ende sus
trabajos realizados como persona natural fue la pieza clave para la atraccion
de potenciales clientes y comenzar a maximizar la inversion inicial, haciendo
de la empresa un negocio rentable donde el éxito del cliente es también el de
Promemora. Asi, para el 2008 ya contaban con una amplia cartera de

clientes.

Ofrece servicios de asignacion de profesionales, ingenieros y técnicos
especialistas, en las instalaciones del cliente para atender las siguientes
areas: equipos eléctricos de potencia, confiabilidad operacional, equipos
rotativos y reciprocantes, instrumentacion, automatizacion y control,
integridad mecéanica, control de corrosién, process safety management,

procesos, operaciones, mantenimiento preventivo y predictivo, proteccion

15
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contra descargas atmosféricas, contabilidad, gestién integral de calidad,
seguridad y otras. Actualmente, busca oportunidades en el exterior para
aumentar la rentabilidad y afrontar con éxito la inestabilidad que el entorno

Venezolano esta presentando.
2.2.1 Vision

Seremos ejecutores de proyectos clase mundial, reconocidos a nivel
nacional e internacional, por la completa satisfaccion de nuestros clientes y
los altos estandares de calidad, seguridad y rentabilidad en los trabajos
realizados. Alcanzaremos la excelencia operativa e innovaremos nuestros
servicios con el aumento de las &reas de conocimiento, afianzandonos en

adquisiciones tecnoldgicas y el potencial de nuestro talento humano.
2.2.2 Mision

“Ejecutar nuestras actividades y operaciones, para satisfacer y superar
las expectativas de calidad de nuestros clientes. Ejecutadas oportunamente,
aplicando las mejores practicas, innovacion y estandares de ingenieria,

seguridad industrial, salud ocupacional y preservacion del ambiente”.

2.2.3 Estructura Organizativa

En la estructura organizativa de Promemora, C.A, (Figura 1), se aprecia
la gerencia general, de ingenieria y servicios profesionales, las cuales
reciben apoyo de las unidades de administracion, mercadeo, planificacion,

sistemas, RRHH y comercial.
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Figura 1. Estructura Organizativa de Promemora, C.A
Fuente: Intranet de Promemora.

2.2 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Los antecedentes de la investigacion se refieren a todos aquellos
trabajos de investigacion (libros, revistas, entre otros), realizados
anteriormente que se encuentran relacionados con el objeto de estudio del
presente proyecto, sirviendo como base para el desarrollo del trabajo de
investigacion. En tal sentido, los documentos que sustentaron la realizacion

del proyecto se indican como sigue:

Martinez, H (2011) “Desarrollo de un modelo de negocios basado en un
Enfoque Sistémico para la Corporacion Parque Tecnoldgico de Oriente.” La
siguiente investigacion tuvo como objetivo el desarrollo un Modelo de
Negocios para la Corporacién Parque Tecnoldgico de oriente basado en un
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enfoque sistémico el cual permitiera obtener los requerimientos a nivel
tecnolégico para la creaciéon de una futura plataforma a nivel administrativo.
Las técnicas de datos utilizadas fueron la investigacion documental y la
entrevista semi-estructurada y la observacion directa. El tipo de investigacion

fue proyectiva, con nivel de investigacion comprensiva.

En consecuencia, esta investigacion funcioné como una base para
diagramar el modelo ideal para la organizaciéon, ademas, colabora con
informacion significativa relacionada con la integracion de los sub modelos
sirviendo como guia para realizar los estudios de los diferentes elementos de
la empresa bajo estudio, de esta manera, también contribuye con la
realizacion del marco metodoldgico y de las ultimas fases de la investigacion.
Esta investigacion también hace uso de la Metodologia de los Sistemas
Suaves de Peter Checkland (1981) para estudiar la situacion actual de la
empresa, por lo tanto, contribuira con el establecimiento de debilidades y la

construccion de modelos conceptuales para obtener cotejos con la realidad.

Navarro, Y. (2009). Aplicacion de un enfoque sistémico para los
procesos a nivel tecnoldgico que permita la adecuacion de un modelo de
negocios en la gerencia de mantenimiento del distrito norte de PDVSA

Oriente. Universidad de Oriente, Nucleo Monagas.

La presente investigacion tuvo como objetivo la aplicacion de un
enfoque sistémico para los procesos a nivel tecnolégico que permita la
adecuacion de un modelo de negocios en la gerencia de mantenimiento del
Distrito Norte de PDVSA Oriente. Se comprendié el funcionamiento del
sistema utilizando la metodologia de los Sistemas Blandos mediante la cual
se estudid la organizacion, se detectaron los focos problematicos, entre los

principales la falta de monitoreo en linea de los valores operacionales y la
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incongruencia de la informacion; se entendié la manera como la organizacion
crea valor, lo cual permitié la representacion de los procesos utilizando el
lenguaje UML, y la herramienta computacional Enterprise Architect, siguiendo

los lineamientos del Método de Modelado de Negocios (BMM).

Este trabajo de investigacion sirvid de apoyo para comprender la
técnica del modelado de negocios BMM, como debia ser estudiado el
sistema y que aspectos del mismo debia ser representado, para el logro del
entendimiento comun de los procesos que son llevados a cabo en la
empresa Ingenieria y Suministros de Servicios de Consultoria Técnica

Especializada Promemora, C.A.

Abreu, M. (2008). Modelo de negocios del departamento técnico de la
direccion de servicios generales de la universidad de los Andes. Universidad

de los Andes.

Este trabajo fue desarrollado con el fin de construir el Modelo de
Negocios para el departamento técnico de la direccién de servicios generales
de la Universidad de los Andes, el mismo fue elaborado empleando la
Metodologia Business Modeling Method (BMM), a partir de la cual el autor
estructuré tres (03) fases: Vision amplia del sistema, Identificacion de
procesos actuales y Elaboracion del Modelo de Negocios.

Esta investigacion permitid afianzar los conocimientos en cuanto a la
construccion de los sub modelos de Objetivos, Procesos, Objetos, Reglas,
Actores y Eventos del Método BMM, sirviendo de guia en la elaboracién del
Modelado de Negocios de la empresa de Ingenieria y Suministros de
Servicios de Consultoria Técnica Especializada Promemora, C.A, para la

optimizacion de sus operaciones.
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2.3 BASES TEORICAS

La presente seccion esta conformada por un conjunto de ideas que
permitieron la organizacion de los conceptos tedricos que fundamentaron la
realizacion del andlisis del modelado de negocios. El propdsito de la misma
es la de conocer todos aquellos aspectos que se consideren importantes

para entender con mayor facilidad el tema en cuestion.

2.3.1 Teoria general de sistemas

La teoria de sistemas (también conocida con el nombre de teoria
general de sistemas, abreviado con la sigla TGS) consiste en un enfoque
multidisciplinario que hace foco en las particularidades comunes a diversas
entidades. El bidlogo de origen austriaco Ludwig von Bertalanffy (1901-
1972), cuentan los historiadores, fue quien se encargd de introducir este

concepto a mediados del siglo XX.

De acuerdo a los especialistas, se la puede definir como una teoria
frente a otras teorias, ya que busca reglas de valor general que puedan ser
aplicadas a toda clase de sistemas y con cualquier grado de realidad. Cabe
destacar que los sistemas consisten en modulos ordenados de piezas que se

encuentran interrelacionadas y que interactian entre si.

Puede distinguirse entre un sistema conceptual o ideal (basado en un
grupo organizado de definiciones, simbolos y otros instrumentos vinculados
al pensamiento) y uno real (una entidad material con componentes
ordenados que interactian de modo en que las propiedades del conjunto no

pueden deducirse por completo de las propiedades de la partes).
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Pese a que la teoria de sistemas surgié de la mano de un especialista
en biologia, con el paso del tiempo se extendi6 a diferentes campos de
estudio, como la cibernética y la informacion. El soci6logo aleman Niklas
Luhmann (1927-1998) ha sido uno de los responsables de adaptar y aplicarla

en el ambito de las ciencias sociales.

Entre los principios de la teoria de sistemas, se pueden mencionar la
utilizacion de los mismos conceptos para describir los rasgos principales de
sistemas diferentes, la busqueda de leyes generales que facilitan la
comprension de la dinamica de cualquier sistema y la formalizacion de las

descripciones de la realidad.

2.3.2 Sistema

Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados y
relacionados que interactdan entre si para lograr un objetivo. Los sistemas
reciben (entrada) datos, energia o materia del ambiente y proveen (salida)

informacion, energia o materia.

Un sistema puede ser fisico o concreto (una computadora, un televisor,
un humano) o puede ser abstracto o conceptual (un software). Cada sistema
existe dentro de otro mas grande, por lo tanto un sistema puede estar
formado por subsistemas y partes, y a la vez puede ser parte de un super
sistema. Los sistemas tienen limites o fronteras, que los diferencian del

ambiente. Ese limite puede ser fisico o conceptual.
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2.3.2.1 Sistemas abiertos y cerrados

Un sistema se considera abierto cuando se relaciona permanentemente
con su medio ambiente, intercambiando energia, materia e informacion. En
cambio, es cerrado si esta interaccion es minima, ya que se vale de su propia
reserva de recursos; como consecuencia de esta falta de comunicacion, sus

componentes no sufren modificacion alguna.

Los sistemas a los que pertenecen las células, las plantas, los insectos,
el hombre mismo, son abiertos; presentan una constante tendencia hacia la
evolucion y presentan un orden estructural. Los cerrados, por el contrario, no
establecen un orden o diferenciacion de sus elementos; por consiguiente,

distribuyen de manera uniforme la energia.

2.3.2.2 Propiedades de un sistema abierto

Totalidad: un sistema es un todo comprendido por sus componentes y
sus propiedades, una organizacion en la que el comportamiento y la
expresion de cada uno repercute y es afectada por los demas. Este tipo de

sistema es mucho mas que la mera suma de cada una de sus partes.

Objetivo: aunque un sistema haya sido concebido de manera
disfuncional, siempre tiene un objetivo en comun y tiende a la supervivencia,
lucha por no desintegrarse, por perjudicial que parezca dicho grupo para

algunos de sus integrantes.
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Equifinalidad: el mismo resultado puede obtenerse a partir de
condiciones diferentes, asi como el mismo origen puede llevar a finales
diversos, porque el punto clave es la naturaleza de la organizacion y la

interaccion que se dé entre sus componentes.

Proteccion y crecimiento: en los sistemas coexisten una fuerza que
hace que el sistema mantenga su estado anterior y otra que provoca
cambios en el mismo, lo cual asegura a la vez la estabilidad y la adaptacion a

situaciones nuevas.

Equipo tencialidad: asociada a la frase “el pasado no existe y el futuro
es impredecible”, define que un mismo comienzo puede llevar a resultados

diferentes, que al extinguirse un componente, otro puede tomar su lugar.

2.2.3 Sistema de Negocio

Todos los sistemas de produccion tienen semejanzas: Su propdsito es
producir bienes o productos que satisfagan las demandas que hay para ellos
en el mercado. Para alcanzar este objetivo los sistemas interactian con su
medio ambiente para: Adquirir los materiales necesarios, personal y
conocimientos para producir bienes, ningunas de estas entradas se pueden
omitir para que pueda continuar la produccién, los sistemas de produccion no

podran manufacturar muchos productos o los trabajadores faltan.

Los sistemas de produccién también producen salidas que consisten en
productos terminados, desperdicios, tecnologias de produccion, etc. Para
continuar con su funcionamiento los sistemas de produccién deben de estar
bajo control: por ejemplo, cumplir con ciertos estandares de rendimientos. La

cantidad de productos manufacturados debe cumplir con cuotas ya



24

presupuestadas y alcanzar niveles aceptables de calidad y costos. Los
sistemas de negocio son aquellos que dan soporte a los procesos y que
abarcan aquellas actividades clave de la empresa que estan soportadas por

los sistemas de informacion.

En el &mbito empresarial y tecnolégico actual, los procesos de negocio
suelen realizarse a través de paquetes de productos de diferentes
fabricantes o proveedores que existen en el mercado, y que son aplicados al
negocio de una empresa. Se trata de procesos de negocio industrializados y
paquetizados. En el sentido mas amplio, un sistema es simplemente un
conjunto de componentes que interactian para alcanzar un objetivo. Un

negocio es un sistema.

Montilva (2002), da una nocién de los sistemas de negocios, segun el
autor los mismos estan compuestos por un conjunto de actividades llamadas
“Procesos de Negocio” que son diseflados y ejecutados por un grupo de
“Actores” con el proposito de alcanzar una serie de “Objetivos” predefinidos.
Los actores estdn organizados en una estructura de trabajo compuesta por
unidades de negocio (ej. departamentos, divisiones, secciones). Los actores
tienen asociados roles que definen sus responsabilidades en el proceso de

planeacion.

2.2.4 Elementos de un Plan de Negocios

Un plan de negocios define su empresa con precision, identifica sus
metas y sirve como curriculo de la compafiia. Los componentes basicos
incluyen un estado de cuentas actual y pro forma (modelo), una declaracion

de ingresos, y un andlisis de flujo de efectivo. El plan de negocios lo ayuda a
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asignar los recursos de forma apropiada, manejar complicaciones

imprevistas y tomar buenas decisiones para el negocio.

Un buen plan de negocios es un elemento crucial de cualquier solicitud
de préstamo, porque proporciona informacién organizada y especifica de su
compafia y de como pagara el dinero que le prestaron. Ademas, informa al
personal de venta, proveedores y otros sobre sus operaciones y metas. Un
plan de negocios exhaustivo y bien elaborado es de una importancia
extraordinaria. Mucho depende del mismo: el financiamiento externo, el
crédito de los proveedores, la administracién de sus operaciones y finanzas,
la promocion y el mercadeo de su negocio, y el logro de sus metas y

objetivos.

Cada proceso requiere, usa o involucra una serie de “Objetos de
Negocio” (ej. personal, clientes, materia prima, productos) y una o mas
tecnologias (ej. sistemas de informacion, métodos de produccion, técnicas o
instrumentos). Los procesos de negocio son activados por “Eventos” (ej.
llegada de materia prima, o una orden de servicio) los cuales modifican el
estado de los objetos involucrados en el proceso. Los procesos son
regulados por “Reglas de Negocio” (ej. leyes, politicas, normas vy

procedimientos). (Ver figura 2).
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Figura 2. Modelo Genérico del Sistema de Negocio
Fuente: Montilva (2002)

2.2.5 Modelado de Negocio

El modelado de negocio se define como un proceso de representacion
de uno o mas elementos de una empresa tales como su propésito, su
estructura, su funcionalidad, su dinamica, su logica de negocios, sus
componentes: fines, procesos de negocio, reglas de negocio, objetos de
negocio, actores, unidades organizativas, entre otras. EI modelado de

negocio permite, entre otras cosas:

e Comprender el funcionamiento, la estructura y la dinamica de las
organizaciones.

e Tener una vista abstracta de las interacciones que se dan entre sus
socios comerciales.

e Visualizar sus problemas e identificar posibles soluciones.
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e Asegurar que el cliente, los usuarios y los desarrolladores tengan una
comprension comun de la organizacion para una posterior derivacion de

los requisitos del sistema.

Segun Osterwalder, Pigneur y Tucci (2005), el modelo de negocio
se define como “...una herramienta conceptual que contiene un
conjunto de objetos, conceptos y sus relaciones con el objetivo de
expresar la légica de negocio de una empresa especifica” (p. 5).

Ericsson y Penker (2000), definen el Modelo de Negocio como
una abstraccion de cémo funciona una organizacion, el cual tiene
la finalidad de proporcionar una vision simplificada de la estructura
y el comportamiento del negocio, actuando como base para la
comunicacién, mejoras o innovaciones y define los requisitos de
los sistemas de informacion que son necesarios para apoyar y
optimizar las operaciones de la empresa. Su nivel de detalle varia
de acuerdo a la perspectiva de la persona que lo desarrolla.

Este tipo de modelos facilitan enormemente los debates entre los
diferentes directivos de la organizacion, ayudandoles a llegar a un acuerdo
sobre los fundamentos clave del negocio y a trabajar en funcion de objetivos
comunes, siendo este el punto focal a través del cual las operaciones son

optimizadas. Dichos autores expresan al respecto que:

El modelo de negocio funciona como un plan para la conduccién
del negocio. Sirve de base para la toma de decisiones y la
priorizacion de objetivos, la obtencién de los recursos adecuados,
o0 para la negociacion con subcontratistas. También sirve como
una descripcion actualizada de como funciona el negocio, y
permite realizar cambios y mejoras en el proceso, tales como la
reduccion de costos, la mejora de la calidad, o acortar el tiempo
de comercializacion. EI modelo puede anticipar y prever los
cambios que son necesarios para mantener una ventaja sobre la
competencia. (p. 12).
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Ademas, el modelo de negocios sirve de base para muchas otras areas
incluyendo la Reingenieria de Procesos, Desarrollo Organizacional,
Modelado e Integracion Empresarial, Administracion de Procesos de
Negocio, Integracion de Aplicaciones Empresariales, Configuracion de
Sistemas ERP (Enterprise Resourse Planing), Analisis y Disefio de Sistemas

de Informacioén, e-comerce, Automatizacion Industrial, entre otros.

2.2.6 Metas de negocio

Las metas de negocio son la razén de ser del modelo de negocio.

Pueden ser clasificadas segun su alcance en:

e La Misidn: es la razon de ser de la organizacion. Especifica el rol
funcional que la organizacion va a desempefiar en su entorno e indica
con claridad el alcance y direccion de sus actividades.

e La Vision: Imagen o situacion deseada, que la organizacion proyecta en
un futuro.

e Los Objetivos: Pueden ser tanto generales, cuantitativos o cualitativos

los cuales permiten el logro de la Mision establecida.

2.2.7 Procesos de Negocio

Los procesos de negocio son un conjunto de actividades
interrelacionadas que permiten alcanzar las metas del negocio Barrios
(2005). Puede clasificarse en dos procesos:

a) Procesos Primarios: razén de ser de la organizacion.
b) Procesos de Apoyo: procesos administrativos y técnicos basicos de

cualquier organizacion.
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2.2.8 Actores del negocio

Un actor es un miembro que tiene bajo su responsabilidad la ejecucion
de un rol y son los que controlan los procesos de negocio; estos pueden ser
internos o externos: Los actores internos son aquellos que forman parte del
sistema de negocio y desempeian un rol en las actividades del negocio,

ellos pueden representar una persona o una maquina (Rangel, 2007).

Los actores externos son aquellos que no forman parte del sistema de
negocio, es decir, interactian con el sistema para satisfacer ciertas
necesidades o proveer recursos. (Ej. Clientes, proveedores, accionistas y/o

actores de otros sistemas) (Montilva y Barrios, 2004).

2.2.9 Unidades de negocio

Las unidades de negocio estan constituidas por un grupo de personas
organizadas de acuerdo a sus roles para cumplir un proceso especifico.
Ejemplos de estas unidades vienen representados por las distintas

divisiones, departamentos y secciones que conforman la organizacion.

2.2.10 Estructura del Negocio

Idealmente, un Modelo de Negocio deberia consistir en un solo
diagrama que incluyera todos los aspectos importantes del negocio. Sin
embargo, eso es imposible, ya que las organizaciones son muy complejas y
poseen tantos aspectos que solamente un diagrama no puede capturar toda

esa informacion. Por tal razén, el mismo debe estar compuesto por:
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a) Vistas: Un modelo de negocio es ilustrado con una serie de vistas
diferentes, cada una de las cuales capturan informacién sobre uno o
mas aspectos especificos de la organizacion. Una vista es una
abstraccion de un punto de vista especifico, omitiendo detalles que son
irrelevantes. Mdltiples vistas son necesarias para separar propdsitos y
perspectivas de manera controlada, sin perder informacion importante

sobre la empresa.

b) Diagramas: Cada vista estd compuesta por un conjunto de diagramas,
cada uno de los cuales muestra una parte especifica de la estructura o
la situaciéon de la empresa. Son necesarios varios de ellos para capturar
una sola vista del modelo de negocio, ya que cada tipo de diagrama
tiene un propdsito distinto y expresa un aspecto importante del negocio.
Un diagrama puede mostrar una estructura (ej. la organizacion del
negocio) o algunas colaboraciones dindmicas (un niamero de objetos y
sus interacciones para demostrar un proceso especifico). Los
diagramas contienen y expresan objetos, procesos, reglas, metas y

visiones definidas en el contexto de la organizacion.

c) Objetos y Procesos. Los conceptos son relacionados en los diagramas
mediante el uso de diferentes objetos y procesos. Los objetos son las
“cosas” presentes en el negocio, ellos pueden ser fisicos, como
personas, maquinas, productos y materiales, o mas abstractos como
deudas, instrucciones, servicios, entre otros. Los procesos son las
funciones de la empresa que consumen, refinan o usan objetos para

cambiar el estado de los mismos o producir otros nuevos.
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2.2.11 Importancia

Un Modelo de Negocios es una herramienta poderosa para las
organizaciones, el mismo permite optimizar procesos, definir requisitos
funcionales para los sistemas de informacién, sirve de guia para el
entrenamiento de nuevo personal, entre otros. De ahi la importancia de

modelar una organizacion, ademas este permite:

a. Comprender mejor los mecanismos clave del negocio. Uno de los
motivos principales para el desarrollo de cualquier modelo es aumentar
el entendimiento del negocio y facilitar la comunicacion sobre el mismo.
Un modelo visual es mas facil de comprender y discutir que una
descripcion textual o ninguna descripcién (que es a menudo el caso). El
modelo es una imagen de cémo los modeladores ven actualmente la

empresa.

Este cambiard y evolucionard cada vez que ellos tengan una mejor
comprensioén de la organizacion o cuando ocurran cambios importantes. Una
vez que los modelos son bastante estables, es decir, cuando provean
fidedignamente una imagen clara de las funciones y tareas del negocio, los

mismos pueden ser utilizados para entrenar a la gente.

b. El Modelado de Negocios sirve como base para la creacion de sistemas
de informacién adecuados. Un modelo general de la empresa puede ser
utilizado para decidir qué sistemas de informacion son necesarios,
como deben desarrollarse y qué funcionalidad deben contener (ver
figura 2) (p. 45). Si la especificacion de requisitos se basa en un buen
modelo de negocio, hay una probabilidad mucho mayor que el sistema

de informacién dé apoyo al negocio de manera adecuada. Muchas
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ventajas se obtienen al basar todos los sistemas de informacion sobre
un mismo modelo de negocio de base:

e Los sistemas de informacion se convierten en una parte integral
de la empresa, proveyendo el apoyo necesario para mejorar el
trabajo diario y obtener mejores resultados.

e Los sistemas se integran facilmente entre si y pueden compartir
o0 intercambiar informacion.

e Los sistemas son mas faciles de actualizar y modificar segun lo
dictado por los cambios en el modelo de negocio, que resultan
de cambios en el entorno, los objetivos de la empresa, o
mejoras e innovaciones en el modelo mismo. Esto a su vez
reduce el costo de mantenimiento de los sistemas de
informacion y de actualizacion permanente de los procesos de
negocio.

e Laldgica de negocio puede ser reutilizado en varios sistemas.

Sistema de Informacion &

W

:l Sistema de Informacicn B

P

Figura 3. Creacion Sistemas de informacion basados el modelo de
negocio
Fuente: Eriksson y Penker (2000)




33

c. Actuar como base para mejorar la estructura empresarial y su
funcionamiento. Un modelo se puede utilizar para mejorar el negocio
actual. Esta técnica, a veces llamada Mejora de Procesos de Negocio
(BPI, por sus siglas en ingles), se utiliza para identificar las posibles
formas de hacer que la organizacion sea mas eficiente. El negocio
actual es modelado y después se analizan las oportunidades de mejora
u optimizacion. La BPI indica que el negocio debe cambiar
gradualmente (ver Figura 4) en lugar de medios inmediatos y radicales.
Cuando una oportunidad de mejora se identifica, un nuevo modelo de
negocios se produce para mostrar como la empresa debe verse luego

de la aplicacion de esos cambios.

r i
Modelo de Negocio Modelo de Megocio Paso 1 Modelo de Megocio Pisa 2

] L ]
mp Jmmp R CIEP R
[ ] (1 I

Figura 4. Mejora del negocio significa que los cambios se hacen
gradualmente
Fuente: Eriksson y Penker (2000)

d. Experimentar con un nuevo concepto de negocio 0 para copiar 0
estudiar un concepto utilizado por una empresa de la competencia (por
ejemplo, la evaluacion comparativa, benchmarking a nivel del modelo).
El modelado de negocios se puede utilizar para crear nuevos procesos,
gue no formaban parte de la empresa, a fin de experimentar con nuevos

conceptos de negocio observando como encajan en el modelo actual.
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Los modelos se utilizan para determinar si la organizacion actual, los
recursos y sistemas de informacion pueden ser facilmente utilizados o
adaptados al nuevo proceso. Los Modelos de Negocio también se
utilizan para realizar un benchmark, es decir, para copiar o estudiar los
procesos de negocio utilizados por los competidores a fin de medir su
propia empresa contra la competencia.

A menudo, los nuevos procesos son disefiados en funcion de una vision
de nuevas oportunidades. Modelando esta vision o idea se crea un "primer
intento”, que pone a prueba la viabilidad del proceso. Obviamente, otras
actividades tienen que ser realizadas antes de la aplicacion del proceso,
incluyendo célculos de beneficios, analisis de costos, y estudios de mercado.
Estas actividades pueden utilizar el nuevo modelo como una especificacion
de los objetivos proyectados para el nuevo proceso, de los recursos
necesarios y para determinar como el nuevo proceso se implementara en la

empresa actual.

e. ldentificar oportunidades de externalizacion (outsourcing). Una practica
comun entre los lideres de los negocios es centrarse en el negocio
principal, los procesos fundamentales en los que destaca la empresa y
gue les dan una ventaja competitiva. Los procesos que no forman parte
del nucleo de negocios son buenos candidatos para la contratacion
externa. Los sistemas de informacion no son los Unicos candidatos para
la contratacion externa; otras partes del negocio que no se consideran
vitales, como la comercializacibn o el mantenimiento, pueden ser

enviadas también.

El modelado de negocios puede ser utilizado no solo para identificar y

definir los procesos basicos, sino también para definir los procesos que son
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candidatos para la contratacion externa. EI modelo actla entonces como un
recurso para el proveedor y se convierte en una especificacion valida para
conocer como estos procesos deben realizarse e integrarse con los procesos
basicos. Los modelos de negocio actian como un mapa que integra los
procesos entre si, indicando donde los procesos estan a cargo de las
diferentes empresas y subcontratistas.

2.2.12 El Modelo de Proceso de BMM

Describe las Actividades o fases que el equipo de modelado de negocio
debe seguir para desarrollar el modelo de negocio. El modelo de Proceso de
BMM esta compuesto por nueve fases como se observa en la Figura 5: La

ejecucion de este Modelo es ciclica e iterativa:

Flaneacion del P
Proyvecta J
Dafinicion de

T
Requerimientos v
Especificaciones

1
* Definicicn del
: Sisterna de Negocia
1 -

£ 2
[Entrega del Modelo ] Modelado de
de

MNegocios Objativo=s

| / \
o 3
Modelado de
Frocesos

Verificacion y
Validacion
a
Modelado de
Reglas

T
Modelado de
Eventos

9

B
Modelado de
Actores

Modelado de
CObhjetos

Figura 5. Modelo de Proceso del BMM
Fuente: Montilva (2002)

Se lleva a cabo con la transicion de una serie de ciclos, en donde un
ciclo es una ejecucion completa de las fases del 1-8, es decir; al final de cada
ciclo la version del modelo de negocio producida es validada por los
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encargados del sistema de negocio para decidir si es aceptada o no. Si es
aceptada la version del modelo de negocio el proceso de modelado finaliza y
el equipo de modelado de negocio entrega a los encargados del sistema la
version del modelo de negocio como producto final y si no, un nuevo ciclo de
modelado se inicia para corregir o mejorar la versién del modelo de negocio

mas reciente.

Ejecucion lterativa del Proceso de Modelado:

Cada fase del modelo de proceso es sometido a la fase de verificacion
y validacion la cual determina al equipo de modelado de negocio si debe
avanzar de fase o se debe regresar a una fase previa para adicionar, corregir
o0 mejorar el sub modelo o componente del modelo de negocio. En la fase
“Entrega del Modelo de Negocio” se entrega una version, la cual debe ser
validada por el encargado del sistema de negocio para posteriormente iniciar

un nuevo ciclo o concluir el proceso de modelado.

1. Definir el Sistema de Negocios: Antes de comenzar a desarrollar los
diferentes modelos, es necesario entrar en contacto con el sistema de
negocio, conocer cual es su proposito y funcidon dentro de la
corporacion, describir como esta estructurado, como se relaciona con
las otras organizaciones, y toda la informacién que permita obtener una
vision global del negocio.

2. Modelado de Objetivos: Para llevar a cabo esta etapa del método es
necesario:

a) Identificar y/o definir la vision, misién y objetivos de alto y bajo nivel:
Es preciso definir la misidn, vision y objetivos (generales y

especificos) de la organizacion para producir la jerarquizacion y arbol
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de objetivos que seran cumplidos por los diferentes procesos de
negocio que se piensan modelar.

b) Elaborar el Diagrama de Objetivos: El Diagrama de Objetivos (ver
Figura 6) representa de manera jerarquica la relacion entre los
objetivos organizacionales, en la parte alta se encuentra la mision y
la vision del negocio, seguidamente se ubican los objetivos generales
(de alto nivel, nivel estratégico) y mas abajo los especificos (de bajo

nivel, nivel operacional).

3. Modelado de Procesos: El modelado de procesos es usado para
capturar, documentar y redisefiar procesos de negocio, permite
describir graficamente los procesos que ejecuta una empresa,
organizacién o sistema de negocios, sus actores, reglas, objetivos y
recursos que se encuentran involucrados en cada uno de ellos. Para
ello, la organizacion debe ser representada como una jerarquia de
procesos y actividades a diferentes niveles de abstraccion, y para ello

se debe:

uwObjetivon
Visiédn

«Oibjetivas w«Obje tives aCibjetivoms
Objetive de bajo Objetive d= bajo . . . Objetive de bajc
mivel 1 nivel 2 nivel N

Figura 6. Diagrama de Objetivos
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

a) Modelar la Cadena de Valor del negocio: El profesor de la Escuela de
Negocios de Harvard Michael Porter (1985), fue el creador de la tan

conocida y empleada Cadena de Valor (ver figura 7), en ella se
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representan los Procesos Fundamentales y de Apoyo una
Organizacion, que en conjunto logrardn maximizar su valor
econdmico. Tomando este concepto se elabora la Cadena de Valor
del negocio, indicando cuales son sus Procesos Direccionales,
Medulares y de Habilitadores, precisando ademas secuencia en que
estos son ejecutados dentro del negocio.

- Sl

Proceso de Apoyo 1

> Frocess as Apoye 2 —

> FProceso de Apoyoe N

Figura 7. Cadena de Valor
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

b) Elaborar el Diagrama Jerarquico de Procesos: Utilizando la notacion
de Eriksson y Penker (2000) se realiza el diagrama jerarquico de
procesos, que no es mas que la descomposicion recursiva de cada
proceso fundamental en subprocesos méas simples, hasta que pueda
ser representado por un conjunto de procedimientos o actividades.
La figura 8 Muestra un ejemplo del Diagrama de Jerarquia de
Procesos.
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Figura 8. Diagrama de Jerarquia de Procesos
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

4. Modelar cada proceso de bajo nivel usando Diagramas de Procesos:
Cada uno de los subprocesos de mas bajo nivel, aquellos que
anteceden al nivel de actividades, es modelado con el diagrama de
procesos del UML Business, el cual incluye: objetivo que persigue dicho
proceso, sus entradas y salidas, las reglas de negocio que aplican, los
actores que lo ejecutan y los objetos de negocio involucrados Figura 9.

5. Modelar los procesos de bajo nivel usando Diagramas de Actividades:
Las actividades, que son el eslabén mas bajo de la jerarquia, se
representan usando el diagrama de actividades del UML, los cuales
muestran el flujo de trabajo desde el punto de inicio hasta el punto final
detallando muchas de las rutas de decisiones que existen en el
progreso de eventos contenidos en la actividad. De esta manera se
describen todas las acciones que se deben llevar a cabo para que el

macro proceso sea ejecutado, tal como se muestra en la Figura 10.
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Figura 9. Diagrama de Procesos
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

Figura 10. Diagrama de Actividades
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

6. Elaborar la Matriz Procesos Vs Objetivos: Para de relacionar los cada
procesos del negocio con los fines de la organizacion se emplea una
matriz donde se marca con una X tal relacién, un ejemplo de la Matriz

Procesos Vs Objetivos se encuentra reflejado en la tabla 1:



Objetivo

Objetivo 1
Objetivo 2
Objetivo 3

Objetivo N

— o~ Lae) e L2 w r~ L==]
2 8 8 8 8 2 2 g
o SR S S S - SR ST
2 = e e =4 a2 = =
o o o o o o o o
X X X

X X X
X X

X X

Tabla 1. Matriz Procesos Vs Objetivos
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

Proceso 9

x ProcesoN

41

7. Modelado de Reglas: Dado que los procesos se encuentran

normalizados o controlados por una serie de reglas, modelar un negocio

involucra la previa identificacion de los procesos y el conocimiento de

las regulaciones que controlan su ejecucion. Modelar las reglas del
negocio involucra:

a. ldentificar y clasificar las reglas: Toda organizacién se rige por

determinadas normas y reglas que lo controlan, es por ello éstas son

identificadas y clasificadas de acuerdo a su naturaleza para su
representacion.

b. Modelar o especificar las reglas de bajo nivel: Las reglas son

modeladas empleando diagramas de clase, tal como se muestra en
la figura 11 (p.40).

c. Elaborar la Matriz Procesos vs. Reglas. La relacion existente entre

cada proceso y las diferentes reglas que controlan el negocio es

representada mediante una matriz como la que se muestra en la

tabla 2.
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Figura 11. Diagrama de Reglas
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

Rega 1 x x X

X X X X
X X X

X X X X

Tabla 2. Matriz Procesos vs Reglas
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

8. Modelado de Objetos: EI modelo de objetos es representado
graficamente a través de uno o mas diagramas de objetos UML, donde
se describen los diferentes objetos del negocio y sus relaciones. En
este paso se debe:

a. ldentificar y clasificar los objetos: Es necesario identificar los
elementos concretos o abstractos que circulan entre los procesos,

pudiendo ser entradas o salidas, los cuales son relevantes para la
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empresa (materia prima, recursos financieros, productos, servicios,
clientes, entre otros).

b. Elaborar el Diagrama de Objetos: Un diagrama de objetos muestra
un conjunto de objetos y sus relaciones en un momento concreto,
son usados para visualizar, especificar, construir y documentar la
existencia de ciertas instancias en el sistema de negocios, junto a las
relaciones entre ellas.

c. Elaborar la Matriz Procesos vs. Objetos: En esta matriz son
relacionados los procesos Vs. Objetos; ella muestra que objetos
estan asociados a cada proceso del sistema de negocio estudiado,
indicando el estado que adoptan dentro del mismo, por ejemplo,
pueden estar: usados (U), elaborados (E) o actualizados (A), entre
otros. La figura 12 presenta un esquema general de una Matriz
Procesos vs. Objetos, donde:

Ei= estado i de un objeto, i=1, 2, 3,

Objeto 2

Objeto 4 |
Cbjeto 1 \ ‘ Objeto 3

Figura 12. Diagrama de Objetos de Negocio
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

9. Modelado de Actores: El modelo de actores permite representar las

Estructuras Organizacionales de las empresas, las cuales estan
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tienen

responsabilidades. Las actividades mas resaltantes que involucra este

paso son:

Procesos de

MNegocio

%
o
Objeto
Objeto 1 E,
Objeto 2
Objeto 3 E.
Objeto N

Proceso 2

Ea

Proceso 3

m

Proceso 4
Proceso 5

o

Ez

Proceso 6

M
W

Proceso 7
Proceso 8
Proceso 9

Iy
=

2

E

Tabla 3. Matriz. Procesos vs. Objetos
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

Proceso N

m

2

a. ldentificar los actores y unidades organizacionales del negocio b.

Construir los Diagramas Actividad — Actor: Estos diagramas tienen la

propiedad de especificar las actividades que son realizadas por cada

actor del negocio, de esta forma se puede distinguir con facilidad
cuales son las responsabilidades de cada uno de ellos dentro un
determinado proceso de la organizacion. La figura 13 muestra un
ejemplo de los Diagramas Actividad. Actor.

Actor A

Actor C

Acfividad D

;{ Actividad C '

Figura 13. Diagrama Actividad — Actor

Fuente: Montilva y Barrios (2006)
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c. Elaborar la Matriz Actor vs. Responsabilidad: Las responsabilidades
de cada uno de de los actores de la organizacion, se reflejan en la
matriz Responsabilidad/Actor, tal como se muestra en la Tabla 4.
(p.). d. Elaborar la Matriz Proceso/Actividad/Actor. En esta matriz se
relacionan las actividades de los diferentes procesos con cada uno
de los actores y como estos intervienen en las mismas, por ejemplo,
pueden: S: Supervisar, Co: Coordinar, C: Cumplir y E: Ejecutar, una

determinada actividad, tal como se refleja en la Tabla 4.

ACTOR ‘ RESPONSABILIDAD

Departamento X
1. Responsabilidad 1
2. Responsabilidad 2

Actor 1

M. Responsabilidad N
1. Responsabilidad 1
2. Responsabilidad 2

Actor 2
L' Responsabilidad N

1. Responsabilidad 1

Actor N 2. Responsabilidad 2

M. Responsabilidad N

Tabla 4. Matriz Actor vs. Responsabilidad.
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

10. Modelado de Eventos: Este modelo representa entonces el flujo de
trabajo (workflow) que se lleva a cabo cuando ocurre un evento que
proviene desde dentro o fuera del sistema de negocio, y para ello es
necesario:

a. ldentificar eventos de los procesos del modelado de negocios.

b. Relacionar eventos con los procesos usando Diagramas de Eventos.

c. Elaborar la Matriz Procesos vs. Eventos. Establece la relacion entre
los eventos y los procesos representado en el punto anterior,
diagramas de eventos. A continuacién, en la Tabla 5 se puede

percibir un esquema general de una Matriz Procesos vs. Eventos.
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Los Diagramas de Eventos modelan la secuencia de ejecucion de

procesos luego de la aparicion de un evento, ejemplo en la figura 14.

|| ;| |0|w®w Actor1
QOO0 (OO0 Actor 2
m|m|m|m|: |m|m|m|m| Actor 6
m|m|im|m| |m|m|m/m| Actor 7

Tabla 5. Matriz Proceso/Actividad/Actor.
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

oy el

Figura 14. Diagrama de Eventos
Fuente: Montilva y Barrios (2006)
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Proceso 1
Proceso 2
Proceso 3
Proceso 4
Proceso §
Proceso 6
Proceso 7
Proceso 8
Proceso 9
Proceso N

Evento
Evento 1

>
b
b

>

Ewvento 2

>
>
>

Ewvento 3 A

Evento N A A A

A = activa

Tabla 6. Matriz Procesos vs. Eventos
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

2.2.13 Modelo del Equipo BMM

Describe una manera de organizar el equipo de modelado de negocio y
describe los roles/actividades que los miembros de este equipo deben tener

durante el proceso de modelado de negocio. El equipo de trabajo de BMM
esta compuesto por:

a) Un Lider, quien es responsable de planear, organizar, dirigir y controlar
el proyecto y de asignar los recursos necesarios.

b) Uno o mas Usuarios Consejeros, quienes aportan su conocimiento
acerca del sistema de negocio a ser modelado.

c) Uno o mas Analistas del Negocio, quienes interpretan el conocimiento
aportado por los usuarios y elaboran los diferentes modelos.

d) Uno o méas Gerentes del Negocio, quienes se encargan de validar los
modelos.
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Grupo BMM
1 i-l *I &
Lider Analista de Experto SN Gerente del SN
MNegocios (Usuario)
SURSIVISA ‘%
supervisa
reparta a

Figura 15. Estructura del Grupo de Modelado BMM
Fuente: Montilva y Barrios (2006)

2.2.14 Metodologia de Sistemas Suaves

La Metodologia de sistemas suaves (SSM por sus siglas en inglés) de
Peter Checkland es una técnica cualitativa que se puede utilizar para aplicar
los sistemas estructurados a las situaciones asistémicas. Es una manera de
ocuparse de problemas situacionales en los cuales hay una actividad con un
alto componente social, politico y humano. Esto distingue el SSM de otras
metodologias que se ocupan de los problemas “duros” que estan a menudo

mas orientados a la tecnologia.

El SSM aplica los sistemas estructurados al mundo actual de las
organizaciones humanas. Pero crucialmente sin asumir que el tema de la
investigaciébn es en si mismo es un sistema simple. Por lo tanto es una
manera 0til de acercarse a situaciones complejas y a las preguntas

desordenadas correspondientes. Esta conformada por siete (7) estadios:
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Estadio 1: La Situacion del Problema no Estructurada. En este estadio
se pretende lograr una descripcién de la situacién donde se percibe la
existencia de un problema, sin hacer hincapié en el problema en si, esto es

sin dar ningun tipo de estructura a la situacion.

Estadio 2: La Situaciébn Problema Expresada. Se da forma a la
situacion describiendo su estructura organizativa, actividades e interrelacion

de éstas, flujos de entrada y salida, entre otros.

Estadio 3: Definiciones Raiz de Sistemas Pertinentes. Se elaboran
definiciones de lo que, idealmente, segun los diferentes "weltanschauung"
involucrados, es el sistema. La construccion de estas definiciones se
fundamenta en seis factores que deben aparecer explicitos en todas ellas,
estos se agrupan bajo el nemonico de sus siglas en ingles CATWOE, a
saber: consumidores, actores, proceso de transformacion, weltanschauung,
poseedor y restriccion del ambiente.

a. Consumidores (C): son aquellos individuos o entidades que se ven

beneficiadas o perjudicadas por el funcionamiento del sistema.

b. Actores (A): son los que hacen posible el proceso de
transformacion que se lleva a cabo en el sistema.

c. Transformacién (T): es el proceso realizado por el sistema, que
consiste en sintetizar un conjunto de salidas a partir de un conjunto
de entradas.

d. Weltanschauung (W): es la perspectiva que da origen a la
definicion raiz, ésta puede provenir de cualquier fuente, pero es
recomendable que provenga de los consumidores, los actores o el

duefio del sistema.
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e. Duefio (O): es aquel individuo, entidad o macrosistema que en
algin momento puede decidir por la destruccion (o salida de
funcionamiento) del sistema.

f. Restricciones del Ambiente (E): son aquellas limitaciones al
funcionamiento del sistema que son impuestas por agentes externos

a él y que conforma su ambiente.

Es importante aclarar que el proceso de construccion de definiciones
raiz no concluye hasta que no se hayan explorado todos los posibles
weltanschauung, inmersos en el sistema (los de consumidores, actores y

poseedor).

Estadio 4: Confeccion y Verificacion de Modelos Conceptuales.
Partiendo de los verbos de accion presentes en las definiciones raiz, se
elaboran modelos conceptuales que representen, idealmente, las actividades
que, segun la definicion raiz en cuestion, se deban realizar en el sistema.
Existirdn tantos modelos conceptuales como definiciones raiz. Este estadio
se asiste de los subestadios 4a y 4b.

Estadio 4a: Concepto de Sistema Formal. Este consiste en el uso de un
modelo general de sistema de la actividad humana que se puede usar para

verificar que los modelos construidos no sean fundamentalmente deficientes.

Estadio 4b: Otros Pensamientos de Sistemas. Consiste en transformar
el modelo obtenido en alguna otra forma de pensamiento sistémico que,

dadas las particularidades del problema, pueda ser conveniente.

Estadio 5: Comparacion de los modelos conceptuales con la realidad.

Se comparan los modelos conceptuales con la situacién actual del sistema
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expresada, dicha comparacion pretende hacer emerger las diferencias
existentes entre lo descrito en los modelos conceptuales y lo que existe en la

actualidad en el sistema.

Estadio 6: Disefio de Cambios Deseables, Viables. De las diferencias
emergidas entre la situacién actual y los modelos conceptuales, se proponen
cambios tendientes a superarlas, dichos cambios deben ser evaluados y
aprobados por las personas que conforman el sistema humano, para

garantizar con esto que sean deseables y viables.

Estadio 7: Acciones para Mejorar la Situacion Problema. Finalmente
este estadio comprende la puesta en marcha de los cambios disefiados,
tendientes a solucionar la situacién problema, y el control de los mismos.
Este estadio no representa el fin de la aplicacion de la metodologia, pues en
su aplicacion se transforma en un ciclo de continua conceptualizacion y
habilitacion de cambios, siempre tendiendo a mejorar la situacion. La

figural5, muestra las fases de dicha metodologia.

El desarrollo de MSB no tiene como resultado el establecimiento de un
método que en cualquier situacion particular se tiene que reducir a un
método adecuado Unicamente a esa situacion particular”, este aspecto es de
suma importancia porque considera la complejidad del mundo real en
continuo cambio, no pudiendo establecerse dos casos problematicos iguales

a los cuales se podria abordar de igual modo.

Considerandola como filosofia porque es una pauta no especifica
(amplia) para la accion, dejando la suficiente libertad en su accionar y por
otra parte tiene de técnica porque es un programa de accidon especifico y

preciso, en donde la filosofia le indica el “Qué” y una técnica le indica el
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“Cémo”, determinandose tanto el “Qué” y el “Cémo” de la Metodologia de
Sistemas Blandos.

7. ACCIONES
PARA MEJORAR
LA SITUACION-
PROBLEMA

6. CAMBIOS
FACTIBLES Y
DESEABLES

1. SITUACION NO
ESTRUCTURADA 5. COMPARACION

DE4Y2

4. MODELOS
CONCEPTUALES

4A. CONCEPTOS
FORMALES DE
SISTEMA

Figura 16. Fases de la metodologia de Sistemas Blandos Checkland
Fuente: Peter Checkland

2.2.14.1 Origen de la Metodologia de sistemas blandos.

El SSM se origin6 de la comprension que los sistemas “duros”
estructurados, por ejemplo, la Investigacion de Operaciones Técnicas, son
inadecuados para investigar temas de grandes y complejas organizaciones.
La Metodologia de sistemas suaves fue desarrollada por Peter Checkland
con el propdsito expreso de ocuparse de problemas de este tipo. El habia
estado trabajando en la industria por un niumero de afos y habia trabajado
con un cierto numero de metodologias para sistemas duros. Peter vio como
éstos eran inadecuados para ocuparse de los problemas extremadamente

complejos que tenian un componente social grande.
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Por lo tanto, en los afios 60 va a la universidad de Lancaster en un
intento por investigar esta area, y lidiar con estos problemas. El concibe su
“Soft Systems Methodology (Metodologia de sistemas suaves)” a través del
desarrollo de un numero de proyectos de investigacion en la industria y logro

su aplicacion y refinamiento luego de un namero de afios.

La metodologia, que mas o menos se conoce hoy, fue publicada en
1981. A este punto Checkland estaba firmemente atrincherado en la vida
universitaria y habia dejado la industria para perseguir una carrera como

profesor e investigador en la ingenieria de software.

2.2.14.2 Uso de la Metodologia de sistemas blandos.

La SSM puede ser usada en cualquier situaciébn organizacional
compleja, donde hay una actividad componente de alto contenido social,
politico y humanao.

2.2.14.3 Fortalezas de la metodologia de Sistemas Blandos

La SSM da la estructura a las situaciones problematicas de temas
organizacionales y politicos complejos, y puede permitir que ellos sean
tratados de una manera organizada. Fuerza al usuario a buscar una solucién
gue no sea solo técnica.

2.2.14.4 Limitaciones de la metodologia de Sistemas Blandos

No se debe limitar el alcance de la investigacion demasiado pronto. Los

investigadores tienen dificultades para interpretar el mundo de una manera
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extensa. Lo cual muestra muy a menudo un deseo compulsivo para la

accion.

2.2.15 Principios de la Planificacion

Expresa Chiavenato, I. (1999). Los principios de la planificacion mas

importantes son los siguientes:

Principio de la contribucion a objetivos, el objetivo de los panes y sus
componentes es lograr y facilitar la consecucion de los objetivos de la

organizacién, con interés particular en alcanzar el objetivo principal.

Principio de la primacia de la planificacion, la primera funcion
administrativa que desempefa la gerencia es la planificacion, que facilita la

organizacion, la direccion y el control.

Principio de la iniciacion de las planificaciones la alta gerencia, la
planificacion tiene su origen en la alta gerencia, porque esta es responsable
de alcanzar los objetivos de la organizacion y la forma mas eficaz de

lograrlos es por la planificacion.

Principio de la penetracion de la planificacion, la planificacion abarca
todos los niveles de la empresa. Principio de la eficiencia de operaciones por
planificacion, las operaciones eficientes se pueden efectuar mediante un
proceso formal de planificaciébn que abarca objetivos, estrategias, programas,

politicas, procedimientos y normas.
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Principio de la flexibilidad de la planificacion, el proceso de planificacion
debe ser adaptable a las condiciones cambiantes; por tanto, debe haber

flexibilidad en los planes de la organizacion.

Principio de sincronizacion de la planificacion, los planes a largo plazo
estan sincronizados con los planes a mediano plazo, los cuales, a su vez, lo
estan con los a corto plazo, para alcanzar mas eficaz y econémicamente los

objetivos de la organizacion.

Principio de los factores limitantes, la planificadores deben tomar en
cuenta los factores limitantes (mano de obra, dinero, maquinas, materiales y

administracion) conjuntandolos cuando elaboren los planes.

Principio de estrategias eficaces, una guia para establecer estrategias
viables consiste en relacionar los productos y servicios de la empresa con las

tendencias actuales y con las necesidades de los consumidores.

Principios de programas eficaces, para que los programas sean
eficaces deben ser una parte esencial de la planificacion a corto y largo plazo

y deben estar integrados a la planificacion estratégica, tactica y operacional.

Principios de politicas eficaces, las politicas se basan en objetivos de la
organizacion; mediante estas es posible relacionar objetivos con funciones,
factores fisicos y personal de la empresa; son éticas definidas, estables,
flexibles y suficientemente amplias; y so complementarias y suplementarias

de politicas superiores.
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2.2.16 Importancia de la Planificacion

Chiavenato, I. (1999). En los momentos actuales, la mayor parte de las
organizaciones reconocen la importancia de la planificacion para su
crecimiento y bienestar a largo plazo (p. 99). Se ha demostrado que si los
gerentes definen eficientemente la mision de su organizacion estaran en
mejores condiciones de dar direccion y orientacion a sus actividades. Las
organizaciones funcionan mejor gracias a ello y se tornan mas sensibles ante

un ambiente de constante cambio.

Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacion
racional de los recursos. Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden
presentar en el futuro, mas no los elimina. Prepara a la empresa para hacer
frente a las contingencias que se presenten, con las mayores garantias de
exito. Mantiene una mentalidad futurista teniendo mas vision del porvenir y
un afan de lograr y mejorar las cosas. Reduce al minimo los riesgos y
aprovecha al maximo las oportunidades. Promueve la eficiencia al eliminar la
improvisacion. Minimiza el trabajo no productivo y se obtiene una
identificacion constructiva de los problemas y las potencialidades de la

empresa.

2.2.17 Planificacién Estratégica

La Planeacion Estratégica es un proceso apasionante que permite a
una organizacion ser proactiva en vez de reactiva en la formulacién de su
futuro. Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus
objetivos y metas planteadas, estos planes pueden ser a corto, mediano y
largo plazo, segun la amplitud y magnitud de la empresa, es decir, su

tamafo, ya que esto implica que cantidad de planes y actividades debe de
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ejecutar cada unidad operativa, ya sea de niveles superiores 0 niveles
inferiores. Para llegar a una conclusién exitosa luego de la aplicacién de una
estrategia, es importante el compromiso de todas las partes de la empresa,
esto implica realizar un muy buen coordinado trabajo en equipo. Segun
Caldera, R (1998):

La planeacion estratégica no es mas que el proceso de relacionar
las metas de una organizacion, determinar las politicas y
programas necesarios para alcanzar objetivos especificos en
camino hacia esas metas y establecer los métodos necesarios
para asegurar que las politicas y los programas sean ejecutados.

(p. 25).

Esto nos dice que la planificacion estratégica no es mas que un proceso
formulado de planeacion a largo plazo que se utiliza para definir y organizar
metas organizacionales. También es importante sefialar que la empresa
debe precisar con exactitud y cuidado la mision a la que se va seguir, la
mision es fundamental, ya que ésta representa las funciones operativas que
se van a ejecutar en el mercado y suministrar a los consumidores. Algunos
textos precisan que la planeacion estratégica es mas un arte que una
ciencia, esto lo fundamentan en el hecho de que para desarrollarla se tiene
que elaborar preguntas inteligentes, explorar posibles respuestas,
experimentar con posibles soluciones y volver a empezar el proceso

estratégico evaluando las respuestas obtenidas del ultimo periodo.

2.2.17.1 Proceso de Planeacion Estratégica

Gbomez, G. (1994). Para iniciar un proceso de Planeacion Estratégica se
debe tener bien en claro en que es y en qué consiste. Algunos autores la
define como un proceso que se inicia con el establecimiento de metas

organizacionales, define estrategias y politicas para lograr esas metas, y
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desarrolla planes detallados para asegurar la implantacién de las estrategias
y asi obtener lo fines buscados. (p. 89).

También es un proceso para decidir de antemano que tipo de esfuerzos
de planeacién debe de hacerse, cuando y como debe de realizarse, quién lo
llevara a cabo, y qué se haré con los resultados. La planeacion estratégica
es sistematica en el sentido de que es organizada y conducida con base a
una realidad entendida. Las empresas la definen como un proceso continuo,
flexible e integral, que genera una capacidad de direccion. Capacidad que da
a los directivos la posibilidad de definir la evolucidon que debe de seguir su
organizacion para aprovechar, en funcion de su situacion interna, las

oportunidades actuales y futuras del entorno.

Se puede establecer, en sintesis de la figura 16, la estrecha relacion
que guardan las areas de la organizacion, por cuanto se vinculan las
decisiones tomadas por cada una de ellas, y a su vez, conlleva a que estos
aspectos sean los que se toman en consideracién para el proceso de

Planificacion Estratégica.

Administracidn
del sistema
de informacidm

Identificacién
de los factores
claves de éxito

Control Formulacidn
del desempefio de objetivos
empresarial estratégicos
Desarrollo del plamn Formulacién de
planes, estrategias
estratégico =
¥ politicas

Asignacida d
e G Determinacién Costeo ¥

de las posibilidades elaboracidén de
P L racid: < ::l < ::
aln = ope ;;nn s de fimanciacidon Ppresupuestos

Figura 17. Proceso Global de la Gestion Empresarial.
Fuente: Montes, (2011).
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2.2.17.2 Andlisis Estratégico

Dominguez (2009). Optica orientada a la accion de la competencia y
determinar cursos de accion que permitan posicionarse y obtener ventajas
frente a los adversarios y cara a conseguir alcanzar los objetivos (debilidades
y amenazas) (p. 56). Este analisis genera la informacion orientada a la toma

de decisiones para la accion.
2.2.17.3 Implementacion de la Estrategia
Aspectos estructurales como organizativos, para acometer las

estrategias, y deben prepararse los recursos y al factor humano, para asumir

el cambio. (Ver figura 18).

Implementacién
De Estrategia

Figura 18. Diagrama de interrelacion.
Fuente: Dominguez. (2009)

Es importante anotar, que de acuerdo con Dominguez (2009), estas
fases se deberan llevar a cabo en cualquier empresa manufacturera,

independientemente de su tamafo y actividad, aunque la forma como estas
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se desarrollen dependerd de las caracteristicas propias de cada sistema

productivo.
2.2.17.4 Dimensiones del Proceso Estratégico

Dominguez (2009). Se compara el Proceso Estratégico desde una
perspectiva espacial relacionando la doble dimension que existe entre el
analisis del medio con el proceso de toma de decisiones. Una estrategia
puede comprenderse atendiendo a su proceso de gestacion o a su contenido
(p. 68). En términos de proceso es esencial conocer como se ha de conducir
el trabajo de reflexion, planeacion y puesta en marcha de la estrategia. De
esto dependera su éxito o fracaso. Un proceso inspirador, que cataliza un
sentido de direccién y propdsito compartido, que se abre al aprendizaje
continuo y se apoya en €l, e invita a la emergencia de iniciativas a todos los

niveles Se muestra a continuacion el figura 19:
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Figura 19. Dimensiones del Proceso Estratégico.
Fuente: Dominguez (2009).

Dominguez Machuca (2005). La estrategia de operaciones debe dar

como resultado un patrén consistente de toma de decisiones en las
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operaciones y una ventaja competitiva para la compafiia. Asi mismo, Chase
& Aquilano [1995], expresan, como aspecto importante a considerar, que
dicha estrategia debe especificar la manera en que la empresa empleara sus
capacidades productivas para apoyar la estrategia corporativa (p. 72). Todo
esto significa, que la estrategia de operaciones debe surgir de una estrategia
empresarial a largo plazo y a su vez, debe integrarse de manera horizontal

con las estrategias de los demas subsistemas de la compaiiia

De acuerdo con esta afirmacion y en concordancia con Dominguez
Machuca et al [2005], la estrategia de operaciones se constituye como un
plan a largo plazo para el subsistema de operaciones, en el que se recogen
los objetivos a lograr y los cursos de accidon, asi como la asignacion de

recursos a los diferentes productos y funciones.

La elaboracion de una estrategia no es un fendmeno individual,
envuelve a toda la organizacién. Hoy probablemente ni siquiera un proyecto
de desarrollo personal pueda lanzarse obviando que existen partes
interesadas, que realiza alianzas o dependera de varios proveedores de
apoyo; con todas estas personas necesitan alinearse en algin momento,
compartir informacién y criterios a fin de arribar a un plan dinamico y

coherente que ofrezca un minimo de garantias de éxito.

2.2.17.5 Feedback del Proceso Estratégico

Es la interrelacion existente entre la formulacién, implementacion y

evaluacion de la planificacién estratégica, sobre la base del modelo de

Administracion estratégica adaptado por Fred David (1990). (Ver figura 20):
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Figura 20. Modelo de Administracion Estratégica.
Fuente: Fred R. David (1990)

2.2.17.6 Caracteristicas

a) Proceso continuo, flexible e integral.
b) De vital importancia.

c) Responsabilidad de la directiva.

d) Participativo.

e) Requiere de tiempo en informacion.

f) Pensamiento estratégico cuantificable.
g) Entorno.

h) Administracion estratégica.

1) Cultural.

Un plan simplemente es la posicion estratégica que una empresa
tomara ante una situacion especifica, ya sea a corto, mediano o largo plazo.
Esta posicion tendra que tomar en cuenta las siguientes preguntas ¢a quién
debo dirigirme como clientes?, ¢ qué productos y servicios debo ofrecerles? y
¢,como hacer esto? Desafortunadamente una posicion nunca permanece
Gnica y atractiva para siempre, ésta debe estudiarse, evaluarse y hacer las
correcciones pertinentes y en el mas acertado de los casos cambiarse.
(Figura 21).
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Figura 21. Conexion de la fase estratégica y la fase técnica.
Fuente: Fred R. David, (1990)

La figura 21, muestra un modelo de planeacion estratégica general que
algunos autores definen como el mas facil y entendible de aplicar, ya que
engloba la mayor cantidad de pasos para cualquier organizacion, ya sea
grande, pequeia o mediana, este modelo es adaptable a cualquiera de ellas.
Los trece pasos que se expresan en el modelo anterior, permiten llevar de
una manera muy bien organizada la planeacién estratégica de cualquier

organizacion. Fred David (1990).

2.2.17.7 Estructura Formal de la Planificacién Estratégica

PLAN ESTRATEGICO
LARGO PLAZLO
> 5 afios

PLAN TACTICO
MEDIANO PLAZO
ENTRE 2 A 5 afios

PLAN OPERATIVO
CORTO PLAZO
1 ANO

Figura 22. Estructura formal de la planificacion estratégica
Fuente: Everrett A. (2001)
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2.2.17.8 Objetivos de la Planificacion Estratégica

a) Conseguir una ventaja competitiva

b) Diferencia positiva, en la medida de lo posible, no imitable y mantenerle
respecto a los deméas competidores.

c) Adaptaciéon al medio ambiente.

d) Identificacion de opciones para aprovechar oportunidades / reducir
riesgos.

e) Utilizacion 6ptima de los recursos.

f) Lograr que la gestion estratégica abandone la rigidez de los planes
corporativos y una mayor flexibilidad.

g) La preparacion y adaptacion al cambio deben ser considerados como
un elemento clave en unos entornos cada vez mas dificiles, turbulentos

y cambiantes.

La planificacion estratégica se diferencia de la simple

planificacion:

Eleva el nivel en el cual se formuld, pasando de una planificacion
departamental realizada por los empleados, a una planificacién que involucra
a los directivos y el Top Managament, en el disefio y formulacién de la
estrategia genérica o de la organizacion.

a) Consecucion de metas.

b) Agregacion de valor a la empresa. (Everett E. Adam. (2001)

2.2.17.9 Importancia de la Planificacion Estratégica

Everett E. Adam. (2001). Definiendo la mision de las empresas en

términos especificos, le es mas basico imprimirles direccion y propdésitos, y
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por tanto, estas funcionan mejor a los cambios ambientales. Entre los
aspectos que hacen importante la Planificacion Estratégica se encuentran:

a) Aceleracion del cambio tecnoldgico.

b) La creciente complejidad de la actividad gerencial.

c) Creciente complejidad del ambiente externo.

d) Un intervalo mayor entre sus resultados futuros.

En consonancia con lo anterior, Dominguez Machuca et al (2005)
plantea, que las dos funciones basicas que ha de cumplir la estrategia de
operaciones son:

1. Servir como marco de referencia para la planificacion y control de la
produccion, de la cual es su punto de partida.

2. Marcar las pautas que permitan apreciar en qué medida el subsistema
de operaciones esté colaborando el logro de la estrategia corporativa.

Dentro de este proposito, las decisiones basicas que deben ser

contempladas dentro de la estrategia de operaciones son:

Caracteristicas Descripcidn

Sdalo esta tierne acceso a la imnformacidn

Flanifica la direccidn

superior

Nnecesaria para considerar todos los aspectos
de la empresa. Debe haber un compromiso
de la direccidn superior, para que se geneere

un compromiso en los niveles inferiores.

Trata con cuestiones
basicas

Da respuesta a interrogantes tales ocomo:

cDande estamos y en donde deberiamos
estar?; JQuidenes

son nuestros  clientes

quienes deben serlo?

Ofrece un Mmarco para la
planificacion detallada w
para decisiones
gerenciales cotidianas.

Frente a tales decisiones. un gerente debe

preguntarse ; Cudles alternativas estaran

mas acordes con nuestra estrategia?

Se trata de una
planificacion de largo
alcance.

Implica un tiempo mas largo gque otros tipos
de planificacidn.

Analiza el entormo:
ambiente intermo v extermno
de la empresa.

Externo: para prewvenir amenazas W

aprowvechar oportunidades. Intermo:

contemplar debilidades vy fortalezas._

Tabla 7. Caracteristicas de la Planificacion Estratégica.
Fuente: Everett E. Adam. (2001).
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1. Decisiones de posicionamiento, que afectan la direccién futura de la
compaifiia y dentro de la cual se incluyen los objetivos a largo plazo, el
establecimiento de las prioridades competitivas, la fijacion del modelo
de gestion de la calidad, la seleccion de productos y la seleccion de
procesos.

2. Decisiones de disefio, concernientes al subsistema de operaciones, que
implican compromiso a largo plazo y entre las cuales se encuentran el
disefio del productos y procesos, la mano de obra, la apropiacion de
nuevas tecnologias, decisiones de capacidad, localizacion y distribucion

de instalaciones y sistemas de aprovisionamiento.

2.2.17.10 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

Es una herramienta que formula estrategias, resume y evalGa las
fortalezas y debilidades importantes en las aéreas funcionales de una
empresa, también constituye una base para identificar y evaluar las
relaciones entre ellas, todo con el fin de determinar si la organizacion es débil
internamente o posee una posicion interna fuerte. Davis, F: (2008) (P.158).

Esta matriz se desarrolla en cinco pasos:

1. Se elabora una lista de los factores de éxito identificados mediante el
proceso de la auditoria interna, estos incluyen tanto fortalezas como
debilidades y deben ser enumeradas primero las fortalezas y luego las
debilidades.

2. Se asigna un peso de entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores, el peso adjudicado a cada factor
indica la importancia relativa que tiene para alcanzar el éxito de la
organizacion. Independientemente de que el factor clave represente

una fuerza o una debilidad interna, los factores que se consideren que
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repercutiran mas en el desempefo de la organizacion deben llevar los
pesos mas altos. El total de todos los pesos deberia sumar 1.0.

3. Se asigna una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion
= 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor
(calificacion = 3) o una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi las
calificaciones se refieren a la organizaciéon, mientras que los pesos del
paso 2 se refieren a la industria.

4. Se multiplica el peso de cada factor por su calificacion correspondiente
para determinar una calificacién ponderada para cada variable.

5. Se suman las calificaciones ponderadas de cada variable para

determinar el total ponderado de la organizacion completa.

2.2.17.11 Matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE)

Davis, F. (2008). Expresa que: La matriz de evaluacion de factores
externos permite visualizar y evaluar informacion tecnoldgica, competitiva,
econdémica, social, cultural, politica, gubernamental, ambiental para
determinar si la organizacion aprovecha al maximo sus oportunidades y
minimiza las amenazas que puedan desfavorecer el éxito. (P110). Esta

matriz se elabora bajo 5 pasos descritos a continuacion:

1. Se elabora una lista de los factores de éxito identificados mediante el
proceso de la auditoria interna, estos incluyen tanto oportunidades
como amenazas y deben ser enumeradas primero las oportunidades y
luego las amenazas.

2. Se asigna un peso de entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores, el peso adjudicado a cada factor

indica la importancia relativa que tiene para alcanzar el éxito de la
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organizacion. Independientemente de que el factor clave represente
una oportunidad o una amenaza, los factores que se consideren que
repercutiran mas en el desempefo de la organizacion deben llevar los
pesos mas altos. El total de todos los pesos deberia sumar 1.0.

3. Se asigna una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa una amenaza mayor
(calificacion = 1), una amenaza menor (calificacion = 2), una
oportunidad menor (calificacion = 3) o0 una oportunidad mayor
(calificacion = 4). Asi las calificaciones se refieren a la organizacion,
mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

4. Se multiplica el peso de cada factor por su calificacion correspondiente
para determinar una calificacion ponderada para cada variable.

5. Se suman las calificaciones ponderadas de cada variable para
determinar el total ponderado de la organizacion completa.

2.2.17.12 Matriz de Fortalezas-Debilidades-Oportunidades
Amenazas (FODA)

La matriz de fortalezas-debilidades-oportunidades-amenazas es una
herramienta estratégica que ayuda a las organizaciones a desarrollar cuatro
tipos de estrategias:

e La estrategia FO (Fortalezas-oportunidades) se utiliza para estudiar las
fortalezas internas de la organizacion y aplicarlas en las oportunidades
externas que se puedan presentar.

e La estrategia DO (Debilidades-oportunidades) tiene como funcién
principal superar las debilidades internas de la organizacion para luego
aprovechar las oportunidades externas.
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e La estrategia FA (Fortalezas-amenazas) busca con las fortalezas

Internas de la organizacion reducir o evitar las amenazas externas que

la puedan afectar.

e La estrategia DA (Debilidades-amenazas) se desarrolla con el fin de

mejorar las debilidades internas de la organizacion para poder
sobrevivir a las amenazas externas, esta estrategia se utiliza cuando la
empresa esta en una posicibn precaria donde luchara por su

supervivencia.

Segun Davis, F. (2008) Hay ocho etapas implicadas en la elaboracion

de una matriz DOFA:

a bk~ 0N e

Listar las oportunidades externas claves de la empresa.

Listar las amenazas externas claves de la empresa.

Listar las fortalezas internas claves de la empresa.

Listar las debilidades internas claves de la empresa.

Conciliar las fortalezas internas con las oportunidades externas y
registrar el resultado de las estrategias FO en la celda apropiada.
Conciliar las debilidades internas con las oportunidades externas y
registrar el resultado de las estrategias DO resultantes.

Conciliar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar
el resultado de las estrategias FA resultantes.

Conciliar las debilidades internas con las amenazas externas y registrar

el resultado de las estrategias DA resultantes.
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2.4 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Actividad: Conjunto de operaciones realizadas por un grupo que posee la
calidad de ser activo y facultad de obrar, para conseguir sus objetivos,
especialmente  cuando  éstas parecen altamente  organizadas.

(www.Diccionario.com).

Actor del negocio: es un miembro (sistema, maquina, persona o grupo de
personas), que tiene bajo su responsabilidad la ejecucion de uno o mas
roles. (Montilva, J. y Barrios, J., 2006, p.176).

Atributo: es una propiedad que el modelador le atribuye a un objeto. Los
atributos determinan la estructura del objeto. (Montilva y Barrios 2006,
p.153).

Cartera de Proyectos: es considerada un subconjunto del Portafolio de
Soluciones Tecnoldgica Integrales como producto de las Necesidades y
Oportunidades detectadas y procesadas. (Documento del proceso de GNO,
p.51).

Consultor de Negocio: actia como “Gerente de Cuenta” entre AIT y
usuarios de procesos y funciones de PDVSA. Esta en relacion constante con
los usuarios, entendiendo sus problemas y necesidades desde un alto nivel
de abstraccion. Es conocedor de los procesos de negocio y de las
tecnologias disponibles en AIT. Atiende y obtiene necesidades; lidera y
coordina la exploracion, deteccion y gestion de necesidades y oportunidades
hasta que la solucion tecnolégica, informe o recomendacion es entregada e
implantada en el ambiente del usuario. (Documento del proceso de GNO,
p.120).


http://www.diccionario.com/
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Cadena de Valor: es esencialmente una forma de andlisis de la actividad
empresarial mediante la cual se descompone una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas

actividades generadoras de valor.

Diagrama: es la representacion gréafica de un conjunto de elementos y sus
relaciones. Los diagramas se utilizan para visualizar un sistema desde

diferentes perspectivas. (Montilva y Barrios, 2006).

Evento: es una accion de muy corta duracién que activa la ejecucion de un
proceso de negocio, una actividad o una accién y/o cambia el estado de un

objeto de negocio. (Montilva y Barrios, 2006).

Flujo de Control: indica el orden de ejecucion de las acciones. (Montilva, J.
y Barrios, J., 2006, p.79).

Flujo de Objetos: muestra los objetos que entran y/o salen de las acciones.
Objetos que son transformados por las acciones. (Montilva, J. y Barrios, J.,
2006, p.79).

Flujo de Trabajo: Representacion grafica de los pasos de un proceso,
incluyendo actividades especificas y de subprocesos, dependencias
informacionales y secuencia de las actividades y de las decisiones.

(http://www.aventel.net/rjaguado/reing.html).

Metas: Se define la palabra metas (un afio o mas) como punto de referencia
0 aspiraciones que las organizaciones deben lograr, con el objeto de

alcanzar objetivos a un plazo mas largo. (Ifiguez, 1998).


http://www.aventel.net/rjaguado/reing.html
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Mision: es el propésito de la organizacibn que la distingue de otras
organizaciones y que establece el cubrimiento de operaciones, productos,

servicios y personal para lograr dicho propoésito. (Montilva y Barrios, 2006).

Modelado: es un proceso de abstraccidn y simbolizacibn usado para
entender y manejar la complejidad de un sistema. (Montilva y Barrios, 2006).

Modelo del Negocio: es una representacion de los elementos que
constituyen una organizacion o parte de ella y de sus interrelaciones.
(Montilva y Barrios, 2006).

Modelo: esquema o representacion de un sistema u objeto que se elabora
para simplificar su comprension y estudio. (Montilva y Barrios, 2006).
Negocio: es una empresa u organizacidbn o una parte de ella. (Montilva y
Barrios, 2006).

Objetivo: es un resultado establecido de antemano y que, por lo general,
refleja el modo de pensar de la organizacion, orienta el desempefio
empresarial y permite evaluar la continuidad del negocio (Chiavenato, 2000).

Objetos de negocios: son aquellas cosas o entidades que intervienen en los
procesos de negocio. Son creados, usados, requeridos, consumidos,

producidos por los procesos. (Montilva y Barrios, 2006).

Organizacion: es un conjunto de elementos, compuesto principalmente por
personas, que actlan e interactlan entre si bajo una estructura pensada y
disefiada para que los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion
y otros, de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de
normas, logren determinados fines, los cuales pueden ser de lucro o no.

(http://'www.promonegocios.net/empresa/concepto-organizacion.html).


http://www.promonegocios.net/empresa/concepto-organizacion.html
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Oportunidad: es la carencia o necesidad del usuario que es identificada o
detectada por el proceso GNO. (Documento del proceso de GNO, p.20).

Proceso: es un conjunto de actividades interrelacionadas que permiten
alcanzar un objetivo del negocio. (Montilva y Barrios, 2006). Procesos de
apoyo: son los procesos administrativos y técnicos basicos de cualquier
organizacion, requeridos por los procesos primarios. (Montilva y Barrios,
2006).

Regla de negocio: conjunto de condiciones que gobiernan un proceso de
negocio de tal manera que éste pueda ocurrir de una manera aceptable para

la empresa. (Montilva y Barrios, 2006).

Rol: es un conjunto de actividades que tienen un objetivo bien definido

dentro de la organizacion. (Montilva y Barrios, 2006).

Sistema: Conjunto de entes independientes entre si mismos que se
encuentran en interrelacién con ellos mismos y con el ambiente que los

rodea. (Montilva y Barrios, 2006).

Vision: Define y describe la situaciéon futura que desea tener la empresa, el
propdsito de la visidbn es guiar, controlar y alentar a la organizacion en su
conjunto para alcanzar el estado deseable de Ila organizacion.

(http://www.webandmacros.com/Mision_Vision_Valores_CMI.htm).

Outsourcing: Es la externalizacion de determinadas areas funcionales,

cediendo su gestion de una organizacion.


http://www.webandmacros.com/Mision_Vision_Valores_CMI.htm

CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO

Este capitulo consiste en detallar los pasos y procedimientos utilizados
para desarrollar la investigacion planteada. En tal sentido se define el disefio
y tipo de investigacion, disefio de la investigacion, poblacidon, muestra,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y disefio operativo,
confiabilidad del instrumento, asi como los procedimientos y el desarrollo
para el analisis y la presentacion de los resultados de la investigacion y cada

una de las fases que comprende esta investigacion.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

En relacion a los objetivos planteados, se utilizo el tipo de investigacion
denominada proyecto factible puesto que se pretende dar solucion a
problemas determinados dentro de la empresa a través del modelado de

negocios.

En referencia a lo anterior, La Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador, UPEL (2016) sefiala lo siguiente:

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 0 grupos sociales; puede referirse a la formulacién
de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. (p. 21).

Del mismo modo, Arias (2006) define el proyecto factible como “una
propuesta de accion para resolver un problema practico o satisfacer una

necesidad” (p. 134), es por ello que el disefio de un modelo de procesos de
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negocios representa una propuesta de solucion para las situaciones no
deseadas reflejadas en los procesos llevados a cabo dentro de Promemora;
creando nuevos métodos de funcionamiento en cada una de las actividades
para obtener mejoras significativas sobre esas situaciones problematicas de

la organizacion.

3.2 NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de dicha investigacion, se ubica en el nivel descriptivo, puesto
que se busco conocer la estructura fundamental de todos los procesos,
funciones y actividades relacionadas con la empresa Promemora, para asi
plantear alternativas que permitieron darle solucion eficaz a los ejes
problematicos encontrados. Para ello, es necesario citar a Arias, F. (2006)
“se refiere al grado de profundidad con que se aborda un objeto o
fendémeno.”(p.47).

A su vez, Arias (2012) establece que la investigacion de nivel
descriptivo “consiste en la caracterizacion de un hecho, fenébmeno, individuo
0 grupo, con el fin de establecer su estructura 0 comportamiento” (p.24); En
este sentido, y con respecto al tipo de investigacién seleccionada, el nivel
descriptivo es el que mas se adecuUa para la realizacion del estudio, a fin de
indagar sobre como son desarrolladas las actividades de la empresa, para
asi diagnosticar la realidad de sus procesos y buscar las mejores opciones

gue garanticen el logro de los objetivos.
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion corresponde a las estrategias que se
determinan para responder al problema planteado. Se define el tipo de
investigacibn segun la tactica o estrategia a emplear, la presente
investigacion esta fundamentada en la investigacion de campo puesto que la
informacion necesaria para el logro de los objetivos planteados fue
recopilada a través de la interaccion directa con los miembros empresariales
y su entorno. Verificando que las actividades sean efectuadas de manera
adecuada y cumpliendo con los objetivos establecidos por la empresa

Promemora, C.A.

Sabino, C. (1992) expone que este tipo de investigacion se realiza:

Recogiendo los datos de interés de forma directa de la realidad,
mediante el trabajo concreto del investigador y su equipo. Estos
datos, obtenidos directamente de la experiencia empirica, son
llamados primarios, denominacion que alude al hecho de que son
datos de primera mano, originales, producto de la investigacion en

curso sin intermediacién de ninguna naturaleza. (p.67).

Ademas de esto, es importante sefialar que aunque los datos primarios
de la empresa son considerados como la fuente principal del éxito de
estudio, también se utilizé informacion de datos secundarios derivadas de
documentos administrativos, fuentes bibliogréficas, informacion de los
portales de intranet organizativa, entre otros, los cuales funcionaran como

complemento y sustento para el proceso de investigacion.
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No obstante, fueron los datos primarios obtenidos a través del disefio
de campo, los esenciales para el logro de los objetivos y la solucién del

problema planteado.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion contribuye la unidad de estudio de la investigacion y de
ella se extrae la informacion requerida para su respectivo analisis, segun
Hurtado (2010), expresa: “La poblacion o universo se refiere al conjunto de
seres en los cuales se va a estudiar el evento”. (p.152). Son las personas

involucradas en el evento en estudio.

La muestra el mismo autor la refiere como “Una porcion de la poblaciéon
que se toma para realizar el estudio se considera representativa de la
poblacidn”. (p.154). Con esto se busca hacer el estudio estadistico en cuanto
a la toma de la muestra del personal que labora en la toma de los datos
espaciales, esto se realiza partiendo de la poblacion.

De acuerdo al trabajo desarrollado se puede decir que la poblacion para
la toma de informacion primaria y recoleccion de datos fue el personal
administrativo de la empresa, un total de quince (15) personas. La Muestra
es definida por Hurtado (2010) como: “una porcién de la poblacion que se
toma para realizar el estudio la cual se encuentra representada de la

poblacién”. (p. 154).

Es importante sefialar que la muestra es la seleccion de la poblacién,
en este caso la muestra sera el mismo numero de la poblacion, M = P, ya

gue se tiene la virtud de ser una cantidad pequefia y bastante manejable
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para la investigacion; entonces se llama Muestra Exhaustiva segun

Hernandez, Fernandez y Baptista (2008) Metodologia de la Investigacion.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas de recoleccién de datos estaran enfocadas basicamente
para recabar el mayor numero de datos que permitan lograr los objetivos
propuestos. Al respecto Hurtado (2000), plantea que: “Las técnicas de
recoleccion de datos comprenden procedimientos y actividades que le
permitan al investigador obtener la informacion necesaria para dar respuesta
a su pregunta de investigacion.” (p.433). Cabe destacar que son necesarias
ciertas técnicas que deben ser utilizadas para la recopilacion de la

informacioén, entre las cuales se encuentran:

3.5.1 Observacion Directa

Hurtado (2010), sefiala que “Esta constituye un proceso de atencién,
recopilacion, seleccion y registro de informacién, para el cual el investigador
se apoya en sus sentidos (vista, oidos, sentidos, kinestésicos y cenestésicos,
olfato, tacto). (p. 448). La observacion sirvié para verificar el desarrollo de las
actividades directamente en el sitio donde fueron ejecutadas y asi se pudo
identificar acciones sujetas a mejoras, se aplic6 esta por medio de
inspecciones en el sitio de trabajo, teniendo como objetivo principal observar
la situacion actual del modelo de negocios de la empresa que permitio tener
una mayor interaccién con los procesos, estilos y formas de trabajo utilizados
por el personal involucrado y asi identificar problemas que se pueda generar

al momento de realizar el Desarrollo del modelo de negocios basado en el
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enfoque del método BMM, el instrumento para la recoleccion de datos sera la

guia de observacion.

3.5.2 Entrevista

Hurtado (2010), sefiala que “Es una actividad mediante la cual dos
personas (a veces pueden ser mas), se situan frente a frente, para una de
ellas hacer preguntas (obtener informacion) y la otra responder (proveer
informacion)”. (p. 461). La entrevista sera de la forma inestructurada, Hurtado
(2010) sefala que: “Esta consistird en formular preguntas de manera libre,
con base a las respuestas que va dando el interrogado, no existe
estandarizacion del formulario y las preguntas pueden variar de un
interrogado a otro”. (p. 462); esta entrevista sirvié para reconocer la situacion
actual en cuanto a los mecanismos presentes en los procesos de la empresa

Promemora, C.A.

3.6.3 Revisién Documental

La revisibn documental “...es una técnica en la cual se recurre a
informacion escrita, ya sea bajo la forma de datos que puedan haber sido
producto de mediciones hechas por otros, o0 textos que en si mismo
constituyen los eventos de estudio” Hurtado (2010) (p.427). Esta técnica
permitié realizar una revision bibliografica a los libros que tienen relacién con
el tema investigado, incluyendo Internet, esto con el objeto de alcanzar un
conocimiento general y preciso acerca de la teoria basica de los modelados
de negocios. El instrumento de recoleccion de datos fue la matriz de andlisis
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Este es un instrumento que forma parte de la revision documental y se
aplica para la obtencién de cualquier tipo de informacion, por lo que resulta
ser hoy en dia el instrumento para recolectar datos de mas facil manipulacion

Y aCCeso0.

3.6 METODOLOGIA OPERATIVA

Para la realizacion del estudio fue necesaria la fusion de dos
herramientas metodologicas, debido al aporte clave y estructural que estas
tiene en el desarrollo de cada investigacion. Para entrar en contacto con la
situacién actual de la empresa, obtener una vision de manera clara acerca de
los procesos existentes, donde interviene la actividad humana, y detectar
todos los focos problematicos y a su vez establecer posibles mejoras a éstos,

se utilizara la Metodologia para Sistemas Suaves de Peter Checkland.

Por otra parte la aplicacion del Método de Modelado de Negocios
(Business Modeling Method - BMM) permitira la elaboracion del Modelado de
Negocio de la empresa, describiendo el conjunto de actividades que deben
realizarse, el cual estard basado en el Lenguaje Unificado de Modelado
(Unified Modeling Language - UML). De la combinacién de las metodologias
anteriormente descritas, se obtuvo el siguiente esquema, que representa el

conjunto de acciones que se utilizaron para el desarrollo del proyecto.

3.6.1 Fase I: Anédlisis de la Situacién Actual

Esta fase consisti6 en el analisis de la situacion actual, mediante la

identificacion, la cual es una actividad importante para definir lo que se debe

hacer, cuenta las oportunidades y asi establecer los objetivos del proyecto, lo
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cual es de gran importancia para el éxito del trabajo, dado que nos permitid
conocer lo que se atacara. Este andlisis fue logrado con la aplicacion de la

fase Vida del Desarrollo de Sistemas, por Kendall & Kendall.

Se realizé un analisis de los procesos de la organizacion, a través de la
metodologia de Peter Checkland que permitié obtener un diagnéstico de las
deficiencias existentes en la empresa, lo que proporciond la informacion
necesaria para el posterior desarrollo del modelo de negocios y asi optimizar

la planificacion y procesos de la empresa.

3.6.2 Fase II: Construccion y Verificacion de Definiciones Raices

Se elaboraron definiciones raices de lo que es la empresa para sus
empleados, luego se selecciondé un grupo de actores del sistema quienes
tuvieron que realizar dichas definiciones. El objetivo fue obtener, desde
diferentes puntos de vistas, una formulacion explicita la naturaleza de la
empresa que se va a considerar como pertinente para optimizar la situacion

problema.

3.6.3 Fase lll: Construccion del Modelo Conceptual

Se elaboré un modelo conceptual que tiene su origen en los verbos de
accion minimos necesarios presentes en la definiciones raiz mas idonea, el
modelo conceptual describe lo que idealmente, deberia hacer la empresa, lo
cual consiste en describir e interrelacionar, una a una, las actividades
humanas que deberian realizarse para cumplir con lo descrito en la definicién
raiz, estas actividades se extraen al explotar la concepcion inmersa en cada

verbo.
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3.6.4 Fase IV: Desarrollo del Modelo de Negocios

3.6.4.1 Descripcién de la Situacion Objeto de Estudio (Situacion del

Problema)

Se describié como esta estructurada la empresa Promemora, C.A,, la
cual fue objeto de estudio, en la que se percibe la existencia de un problema,
y se busca describir tres aspectos clave: a) en primer lugar la estructura
organizativa, explicando lo mejor posible como estan relacionados los
subsistemas que la conforman; b) seguidamente se describe el ambiente en
el que se encuentra inmersa la empresa, haciendo énfasis en las relaciones
gue guarda ésta con los entes que conforman su entorno; c) se esbozan lo
mejor posible las actividades que son realizadas por el grupo humano que
forma parte de la situacion, y se establecen las relaciones que entre ellas
existen, estas actividades deben ser agrupadas en subsistemas de
actividades humanas de acuerdo a su afinidad.

3.6.4.2 Modelo del Sistema de Negocio

Los modelos estan construidos con la herramienta Enterprise Architect,
la cual soporta la especificacion de UML, que describe un lenguaje visual por
el cual se pueden definir mapas o modelos de un proyecto. Definicion del

Sistema de Negocio que se va a Modelar.

1.1 Se Identifica el Sistema de Negocios (SN).
1.1.1 Nombre de la Organizacion.
1.1.2 Procesos de negocio asociados.
1.1.3 Organigrama Actual.

1.1.4 Fuerza Laboral.
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1.1.5 Plan de Contratacién (premisas, estrategias).

1.2 Definir el alcance del SN.
1.2.1 Alcance Funcional.

1.2.2 Ambito Geografico de Operaciones / Instalaciones / Edificios.

1.3 Describir el entorno (ambiente) del SN.
1.3.1 Interaccion con otras organizaciones.
1.4 Identificar los problemas del SN.
1.4.1 Analisis de Factores Internos y Externos.

3.6.4.3 Modelado de Objetivos del Negocio
2.1 Identificar y/o definir la visién, misién y objetivos de alto y bajo nivel
de la Organizacion.

2.2 Elaborar el modelo de objetivos usando Diagrama de Objetivos.

Este modelo consiste en elaborar una jerarquia de objetivos, donde los

objetivos de mas alto nivel estaran ubicados en la parte superior y los de mas

bajo nivel en la parte inferior.

3.6.4.4 Modelado de Procesos del Negocio

3.1 Modelar la cadena de valor de la Organizacion.
3.1.1 Identificar los procesos fundamentales de la Organizacion.
3.1.2 Definir las relaciones de secuencia e interaccion entre estos
procesos fundamentales.

3.1.3 Construir la cadena de procesos fundamentales.
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3.1.4 Identificar los procesos de apoyo a la ejecucion de los procesos
fundamentales.

3.1.5 Completar la cadena de valor de la Organizacion.

3.2 Elaborar el diagrama jerarquico de procesos.
3.2.1 Descomponer de manera recursiva los procesos en subprocesos
segun su complejidad.
3.2.2 La descomposicion debe hacerse hasta que el proceso pueda
ser descrito como un procedimiento 0 un conjunto de actividades.

Generalmente, no deben ser mas de tres niveles.

3.3 Modelar cada proceso de bajo nivel usando diagramas de proceso.
3.3.1 Cada proceso de la jerarquia se puede describir separadamente,
usando Diagramas de Proceso en la notacibn UML Business de
Eriksson y Penker (2000).

3.3.2 Son gobernados por reglas (del negocio).

3.3.3 Son activados por eventos (internos, externos).

3.3.4 Son ejecutados y supervisados por los miembros (actores)

de la organizacion.

3.3.5 Los actores pertenecen a una unidad organizativa (estructura
organizacional).
3.3.6 Requieren insumos (objetos del negocio - ON) que son
transformados y/o manipulados para producir un resultado.
3.3.7 Un proceso intercambia ON e informacion con otros procesos de
la organizacion.

3.4 Modelar las actividades de los procesos de bajo nivel usando

diagrama de actividades.
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3.6.4.5 Modelado de Objetos del Negocio

4.1 Identificar los objetos del negocio de la Organizaciéon involucrados
en un proceso (o en todo el sistema).
4.1.1 Los objetos se identifican analizando el modelo de procesos de
negocio.
4.2 Clasificar los objetos de negocio.
4.2.1 Identificar y nombrar las clases.
4.3 Establecer las relaciones entre las clases de negocio.
4.3.1 Identificar relaciones de asociacion, generalizacion, agregacion y
composicién que sean relevantes al proceso.
4.3.2 ldentificar clases de asociacion.

4.4 Elaborar el diagrama preliminar de clases de negocio.

3.6.4.6 Modelado de Reglas del Negocio

5.1 Entender el proceso de negocio.
5.1.1 Analizar los procesos de negocio usando los diagramas de
proceso, jerarquia y actividades.

5.2 Identificar diferentes escenarios 0 situaciones que se pueden
presentar en las actividades del proceso.

5.3 lIdentificar las decisiones que deben tomarse al ejecutar las
actividades del proceso.

5.4 ldentificar y seleccionar las reglas a partir del analisis de los
escenarios y decisiones identificadas.

5.5 Clasificar las reglas del negocio.

5.6 Modelar o especificar las reglas de bajo nivel.
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3.6.4.7 Modelado de Actores del Negocio

6.1 ldentificar los Actores y unidades organizacionales que participan en
la Organizacion.

6.2 Especificar los roles y responsabilidades de los actores.

6.3 Modelar la estructura organizacional de la Gerencia.

6.4 Elaborar el diagrama Actividad — Actor.

6.5 Elaborar matriz Proceso — Actividad — Actor.

3.6.4.8 Modelado de Eventos del Negocio

7.1 ldentificar eventos internos y externos de la Organizacion.

7.2 Relacionar eventos con los procesos de negocios usando
diagramas de flujo de procesos.

7.3 Elaborar modelos de estado para objetos del negocio que lo
requieran.

3.6.4.9 Integracion de los Sub-modelos

8.1 Probar los sub-modelos realizados previamente.

8.2 Revisar la interaccion que existe entre los sub-modelos.

8.3 Establecer el modelo de negocio conformado por los submodelos ya

probados y/o validados.
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3.7 TECNICA DE ANALISIS

Para realizar la interpretacion de los datos obtenidos se utilizé analisis
estadistico en vista que esta tiene un gran valor significativo para agrupar,
analizar e interpretar resultados, Hurtado (2010) establece que: El analisis
constituye un proceso que involucra la clasificacion, el procesamiento y la
interpretacion de la informacion obtenida durante la recoleccion de datos. La
finalidad del analisis consistid6 en llegar a conclusiones especificas en
relacion al evento de estudio y de dar respuestas a las preguntas del
investigador (p.505). Por lo tanto para clasificar y procesar los datos
recolectados a lo largo del desarrollo de la investigacion se establecieron una
serie de técnicas que a su vez se utilizaron para la interpretacion de los

mismos.



3.8 DISENO OPERATIVO

Fase I: Analisis de
la Situacién Actual

Fase Il:
Construccion y
Verificacién de
Definiciones Raiz
Fase lll:
Construccion del
Modelo Conceptual
Fase IV: Desarrollo
del modelado de
negocios

1. Diagnéstico de la situacién actual.

2. Andlisis de los procesos de la empresa.
3. Identificacion de los Aspectos criticos.
4. Matrices: EFI, EFE, y FODA.

1. Construccion y Verificacion de definiciones raices.

Describir las actividades del modelo conceptual.

1) Elaborar el Modelo de Objetivos. a) Realizar Diagrama de
Objetivos.

2) Elaborar el Modelo de Procesos.

a) Cadena Valor.

b) Diagrama de Jerarquias de Procesos.

c¢) Diagramas de Procesos.

d) Diagramas de Actividades.

e) Matriz Objetivos/Procesos.

3) Elaborar el Modelo de Objetos. a) Diagramas de Objetos.

b) Matriz Objetos/Procesos.

4) Elaborar el Modelo de Reglas. a) Diagrama de Reglas.

b) Matriz Procesos/Reglas.

5) Elaborar el Modelo de Actores. a) Diagramas Actividad/Actor.
b) Matriz Actor/Responsabilidad. C) Matriz
Proceso/Actividad/Actor. 6) Elaborar el Modelo de Eventos. a)
Diagramas de Eventos.

b) Matriz Procesos/Eventos.

Tabla 8. Disefio Operativo

Metodologia de
Peter Checkland
Business
Modeling
Method — BMM
Metodologia de
Peter Checkland

Business
Modeling
Method — BMM
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1. Diagnosticar la
situaciéon actual de la
empresa aplicando el
estudio de la
metodologia de Peter
Checkland., con el fin de
detectar las necesidades
2. Representar el Modelo
Conceptual, que permita
un enfoque globalizado
de la empresa, donde se
acoplen sus procesos.

3. Desarrollar un modelo
de negocio basado en el
enfoque del método
BMM, que favorezca la
calidad de los procesos
de la empresa.



CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 FASE |: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
4.1.1 Identificacidon de focos problematicos

Con el fin de determinar cuales son los aspectos criticos en
Promemora, C.A se realizaron entrevistas no estructuradas con el personal
de la empresa, clientes y empresas afines, y entre los diversos resultados
obtenidos se identifican los focos problematicos que presenta la empresa, asi
como la determinacion de los factores internos y externos que afectan a la
misma, resumiendo todo finalmente en una matriz que presenta las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del negocio.

Baja calidad de servicios prestados

Deterioro de equipos mecanicos y maquinarias pesadas
Poca capacitacion y preparacion de personal
Desmotivacion del personal

Utilizacion de un software administrativo obsoleto
Deficiencias de estrategias apropiadas

Disminucion de presencia en el mercado

© N o 0o A Wb PE

Perdida de contratos. (Ver figura 23).

En la siguiente figura se representa de manera grafica los focos

problematicos de la empresa y la interaccion entre ellos;

89
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Deterioro de
equipos

Poca capacitacion mecanicos y
y preparacion del | — maguinanas
personal
‘l’ Perdida de
contratos
Baja calidad
de servicios
prestados

Desmotivacion

del personal
N Utilizacion de un
software
h"‘“‘\-——) administrative
obsoleto

Deficiencias de
estrategias

) Disminucién
apropiadas

de presencia
en el mercado

Figura 23. Interconexion de los focos problematicos

4.1.1.1 Analisis de los Focos Problematicos

Una vez definidos los focos problematicos y sus interacciones, se pudo
observar la relacién existente en términos de causa y efecto, por lo que se
determinaron qué focos causan mayor impacto en la empresa y por tanto
originan una 0 mas situaciones indeseadas. La Tabla 9, muestra la
frecuencia de causas (flechas salientes) y la frecuencia de efectos (flechas
entrantes), en referencia al diagrama de interconexion de los focos

problematicos definido anteriormente.
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Tabla 9. Analisis de focos problematicos

De acuerdo a la tabulacion y el analisis de los focos probleméticos, se
lleg6 a la conclusién de que el problema fundamental en Promemora, C.A es
la poca capacitacion y preparacion del personal, ya que causa cinco (5)
situaciones problematicas, como: deterioro de equipos mecanicos Yy
maquinarias pesadas, utilizacion de un software administrativo obsoleto,
desmotivacion del personal y deficiencia en la calidad de los servicios
prestados. Ademas, se tiene otro foco problematico importante como la
deficiencia de estrategias apropiadas disminuyendo asi su competitividad en
el mercado.
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4.1.1.2 Matriz EFI

Para realizar este estudio a la empresa de Ingenieria y Suministros de
Servicios de Consultoria Técnica Especializada Promemora, C.A, se
realizaron entrevistas no estructuradas y observaciéon directa al personal de

la empresa, definiendo las fortalezas y debilidades que posee la misma.

El desarrollo de la matriz en cuestion se realizo en 5 pasos:

1. Se hizo una lista de los factores de éxito identificados mediante el
proceso de la auditoria interna, estos incluyen tanto fortalezas como
debilidades y deben ser enumeradas primero las fortalezas y luego las
debilidades.

2. Se asigno6 un peso de entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores, el peso adjudicado a cada factor
indica la importancia relativa que tiene para alcanzar el éxito de la
organizacion. Independientemente de que el factor clave represente
una fuerza o una debilidad interna, los factores que se consideren que
repercutiran mas en el desempefo de la organizacion deben llevar los
pesos mas altos. El total de todos los pesos sumaria 1.0.

3. Se asignd una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion
= 1), una debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor
(calificacion = 3) o una fuerza mayor (calificacion = 4). Asi las
calificaciones se refieren a la organizacién, mientras que los pesos del
paso 2 se refieren a la industria.

4. Se multiplicé el peso de cada factor por su calificacion correspondiente

para determinar una calificacién ponderada para cada variable.
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5. Se sumaron las calificaciones ponderadas de cada variable para
determinar el total ponderado de la organizacion completa. (Ver tabla
10)

Fortalezas:

Calidad del servicio ofrecido.
Precios bajos.

Propietarios de sus instalaciones.
Genera empleo con cada contrato.

La moral de los empleados es alta.

S o

Vehiculos y maquinaria pesada nueva.

Debilidades:

Débil imagen en el mercado.
Sistemas informaticos obsoletos.
Poca experiencia en relacion a sus competidores.

Falta de capacitacion del personal.

ok~ 0N PE

Falta de departamento de mantenimiento de los equipos.
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FUERZAS CRITICAS PARA EL EXITO

s _S
8 ®
(&) (D)
y— ©
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® (@]
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FORTALEZAS

0.15 4 0.6
Calidad del servicio ofrecido

0.10 4 0.4
Precios bajos

0.05 3 0.15
Propietarios de sus instalaciones

0.05 3 0.15
Genera empleo

0.06 3 0.18
La moral de los empleados es alta

0.10 4 0.4
Vehiculos y maquinaria pesadas nuevas
DEBILIDADES

0.10 1 0.1
Débil imagen en el mercado

0.08 1 0.08
Sistemas de informacién obsoletos

0.10 2 0.2
Poca experiencia en relacion a sus competidores

0.15 1 0.15
Falta de capacitacion del personal

0.06 2 0.12
Falta de Departamento de mantenimiento de los
equipos
TOTAL 1 2.53
Tabla 10. Matriz EFI

De acuerdo con el resultado obtenido en la Matriz EFI (tabla 10) se
puede observar que el total de la ponderacién es de 2.53 lo que significa que
esta por encima de la media estratégica interna general, demostrando que la

organizacion esta utilizando sus fortalezas para cubrir sus debilidades, pero



95

aun asi sigue enlistando debilidades las cuales deben ser consideradas para

fomentar el éxito de la organizacion.

4.1.1.3 Matriz EFE

Para realizar la Matriz EFE se realizaron cinco pasos que seran

descritos a continuacion:

1. Se hizo una lista de los factores de éxito identificados mediante el
proceso de la auditoria externa, estos incluyen tanto oportunidades
como amenazas y deben ser enumeradas primero las oportunidades y
luego las amenazas.

2. Se asign6 un peso de entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores, el peso adjudicado a cada factor
indica la importancia relativa que tiene para alcanzar el éxito la
organizacion. Independientemente de que el factor clave represente
una oportunidad o una amenaza externa, los factores que se
consideren que repercutirdan mas en el desempefio de la organizacion
deben llevar los pesos mas altos. El total de todos los pesos sumaria
1.0.

3. Se asignd una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa una amenaza mayor
(calificacion = 1), una amenaza menor (calificacion = 2), una
oportunidad menor (calificacion = 3) o una oportunidad mayor
(calificacion = 4). Asi las calificaciones se refieren a la organizacion,
mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

4. Se multiplicé el peso de cada factor por su calificacion correspondiente

para determinar una calificacién ponderada para cada variable.
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5. Se sumaron las calificaciones ponderadas de cada variable para
determinar el total ponderado de la organizacion completa.

Oportunidades:

1. Amplio mercado petrolero de la zona.

2. Las empresas petroleras estan dispuestas a pagar altos precios por
los servicios prestados.
El precio elevado del petréleo.

4. Aumento de las relaciones comerciales petroleras con mas paises en
el mundo.

5. Gran cantidad de empresas petroleras y cooperativas a las cuales se

les puede prestar servicio.

Amenazas:

Ciertas empresas abarcan més el mercado competitivo.
Los problemas actuales con el gobierno de los Estados Unidos.
El aumento del valor del ddlar.

Costo elevado de las maquinarias y vehiculos nuevos.

ok~ 0N R

Incremento de nuevas empresas relacionadas en el mercado.

La matriz EFE muestra los siguientes datos: Segun Fred Davis, no
importa la cantidad de factores que se incluyan en la matriz, la ponderacion
total debe estar entre 1 y 4, para aquellas organizaciones que presenten mas
de 2.5 en la ponderacion total, se dird que son externamente solidas, en caso
de obtener un resultado muy por debajo de 2.5, no cabe duda que debe
esforzarse mas por aprovechar sus oportunidades y debe saber manejar sus

amenazas. (Ver tabla 11).
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FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO

= o
S T8
S 3
[ ©
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OPORTUNIDADES

Amplio mercado petrolero de la zona. 0.15 3 0.45

Las empresas estan dispuestas a pagar altos 0.10 2 0.20

precios por los servicios prestados.

El precio elevado del petréleo. 0.08 2 0.16

Aumento de las relaciones comerciales con mas 0.09 2 0.18

paises en el mundo.

Existe una gran cantidad de empresas petrolerasy 0.12 3 0.36

cooperativas a las cuales se les puede prestar

servicio

AMENAZAS

Ciertas empresas abarcan mas el mercado 0.09 3 0.1

competitivo.

Los problemas actuales del gobierno de 0.06 2 0.08

Venezuela con el de los Estados Unidos.

El aumento en el valor del délar. 0.09 2 0.2

Costo elevado de las maquinarias y vehiculos 0.12 3 0.15

nuevos.

Incremento de nuevas empresas relacionadas en 0.10 3 0.12

el mercado.

TOTAL 1 2.58

Tabla 11. Matriz EFE

En la Tabla 11, El total del peso ponderado de la matriz de evaluacion
de factores externos arrojo como resultado 2.58 lo que quiere decir que la
empresa tiene estrategias que la califican como medianamente competitiva
con las demas empresas del mercado donde se desenvuelve. Pero aun asi
es evidente la influencia que tienen las amenazas respectivas, por lo que
hace necesario tomar diferentes acciones que permitan contribuir al éxito de

la organizacion.
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4.1.1.4 Matriz FODA

1. Calidad delservicio ofrecido. 1. Débilimagen en el mercado.
2. Pretios bajos. 2. Sistemas informaticos obsolefos.
. 3. Propietarios desusinstalaciones. 3 Poca eiperiencia en rlacion a sus
Matnz FODA 4. Generaempleo concada confrato. competidores.
5. Lamoralde los empleados es afta 4. Faltade capacitacion del personal
6. Vehiculosymaquinariapesadanueva. 5. Falta de depatamento de manienimiento
- delos equipos.
Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO
1. Amplio mercado pefrolero defa zona. 1. Promover eventos par abarcar |2 mayor 1. Estabecer una adecuada  estategia
2. Las empresas pefroleras estan dispuesias 8 cantidad de empresas petrolera en mercado.  publicitaria. (D1 -01,08)
pagar alos precios por los senvicos  (F1F2-01,02) 2. Crear un departamento que se dedique
prestados. 2 Desarmollar una gran visicn empresarial. (74, (nicamente & mankener en opfimas
3. El precio elevado del petraleo. F5,F6-03,04) condiciones [os equipos y maguinarias de
4. Aumento de las relaciones comerciales 3. Offecer a las empresas pefoleras un sevicio  laempresa. (D3- 02, 03).
petroleras con mas paises en el mundo. de alta caldad sustentado en fas nuevas 3. Capacitar al personal en la manipuiacion
5. Exsle una gran canfidad de empresas  maquinarias que posee laempresa. (F3,F5-  de lanueva ecnologia (03, D4, D5- 01,
pefroleras y cooperativas a las cuales se s 03) 0d)
puede prestar senicio. .
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA
1. Clertas empresas abarcan mas el mercado 1. Afianzar el comercio con s empresasli A fraes de una estrategia publicitaria
compefitivo. regionales y nacionakes. (F1, F2 F3 F5 - incursionar en nuevos ambifos de
2. Los problemas acluaks del gobiemo de A1 AZ Al) mercado. (D1 -A1, Ad. A5)
Venezuela con el de los Estados Unidos. |2 Desarmollar planes estratégicos para gana 2. Confrafar personal que se encargue de
3. Elaumento en el valor del dolar mayor compefitividad en el mercado. (F1,F2,  crear nuevas estrategias para mejorar
4 Costo ekvado de las maquinaras Y F3,F3-A5) posicion de la empresa en el mercado
Vehiculos nueves. 3. Crear alianzas con el gobiemo para  compeffivo donde se encuenfra. (D1, D3,
5 Incremenfo  de  ruevas  empresas  conseguir fondos monetarios & incrementar D4, D5-A1 A4 AS)
relacionadas en el mercado. las maguinarias que posee la empresa. (F1,3. Mejorar |3 tecnologia que s usa
F2,F3,F5-Ad A3) aclualments para ser mas compeiiivos.
(D2-A3)

Tabla 12. Matriz FODA

Del resultado de este andlisis que se pudo extraer un conjunto de
estrategias que a continuacion se sugieren, con el fin de fomentar el

surgimiento de la organizacion.
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Estrategias

. Promover eventos para abarcar la mayor cantidad de empresas
petrolera en mercado.

. Desarrollar una gran vision empresarial, lo que le da coherencia,
autenticidad y originalidad como marca.

. Ofrecer a las empresas petroleras un servicio de alta calidad sustentado
en las nuevas maquinarias que posee la empresa.

. Establecer una adecuada estrategia publicitaria, la cual debe estar
presente dentro de los planes estratégicos y de inversion

. Utilizar una tecnologia de avanzada, es decir, una innovacion

6. Crear un departamento que se dedigue Unicamente a mantener en
Optimas condiciones los equipos y maquinarias de la empresa.

. Capacitar al personal en la manipulacién de la nueva tecnologia.

. Afianzar el comercio con las empresas regionales y nacionales.

9. Desarrollar planes estratégicos para ganar mayor competitividad en el

mercado.

10.Crear alianzas con el gobierno para conseguir fondos monetarios e

incrementar las maquinarias que posee la empresa.

11.Establecer estrategia publicitaria que le permitan incursionar en nuevos

mercados.

12.Contratar personal que se encargue de crear nuevas estrategias para

mejorar la posicion de la empresa en el mercado competitivo donde se

encuentra.

13.Mejorar la tecnologia que se usa actualmente para ser mas

competitivos.
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4.2 FASE Il: CONSTRUCCION Y VERIFICACION DE DEFINICIONES
RAICES

En esta etapa se consideran los diferentes puntos de vista de los
empleados que trabajan en la empresa de Ingenieria y Suministros de
Servicios de Consultoria Técnica Especializada Promemora, C.A, creando y
seleccionando una “definicion raiz”, que ayudara luego a definir las
actividades minimas que se deberian llevar a cabo para el funcionamiento

Optimo del sistema bajo estudio.

4.2.1 Definiciones Raices

Una vez estudiada la problematica actual de la empresa se obtuvo de
las personas mencionadas a continuacion, la siguiente informacion para

luego seleccionar las definiciones raices:

1. Opinion del Gerente General

"Promemora, C.A es una empresa que cuenta con un personal
calificado para realizar con eficiencia y calidad todas las actividades
relacionadas con soluciones empresariales en las &reas de ingenieria,
consultoria y asistencia técnica integral, la construccion de obras civiles,
mecanicas, eléctricas e hidraulicas, servicio de transporte en general, alquiler
de vehiculos y maquinarias pesadas ejecutandolas oportunamente bajo la
direccion de la junta directiva, aplicando las mejores practicas, innovacion y
estandares de ingenieria, seguridad industrial, salud ocupacional y
preservacion del ambiente para satisfacer y superar las expectativas de
calidad de nuestros clientes. También buscamos satisfacer las necesidades

sociales y econémicas del estado Monagas y todo el pais, buscando de igual
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manera mayores beneficios para nuestros accionistas y crecimiento de la

empresa.”

2. Opinion del Gerente de Ingenieria

Promemora, C.A “somos una empresa que busca ofrecer servicios de
construccion de obras civiles, hidraulicas, eléctricas, mantenimiento de areas
verdes, encomiendas, alquiler de vehiculos y maquinaria pesada con la
mayor excelencia y responsabilidad, mejorando cada dia nuestros servicios,
para asi brindarles a nuestros clientes seguridad y calidad a través de

personal capacitado.”

3. Opinion del presidente de la empresa

Promemora, C.A, estamos dirigidos a brindarle a empresas publicas y
privadas los servicios de construccion de obras civiles, hidraulicas, eléctricas,
mantenimiento de areas verdes, encomiendas, alquiler de vehiculos y
maquinaria pesada, con la mejor calidad de servicio, con un personal
altamente calificado y la mejor tecnologia, para asi satisfacer las

necesidades de nuestros clientes.”

4. Opinién del Operador

La empresa Promemora, C.A., se dedica a prestar multiples servicios
de transporte en general, construcciones de obras civiles, mecanicas,
eléctricas, servicios agricolas y alquiler de maquinarias, siempre con el mejor
trato hacia los clientes y cumpliendo con las normas de seguridad e higiene

que dictan las leyes.”
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Ahora se verifica si cada una de estas definiciones cumple con todos

los elementos de la herramienta CATWOE:

Tabla 13. Definicion Raices vs. CATWOE

Se selecciond la definicién raiz numero 1, la cual es la Unica que
cumple con cada uno de los elementos del CATWOE. Se procedi6é a evaluar
de una manera mas profunda dicha definicion para resaltar donde esta
incluido el significado de cada sigla:

1. C (Clientes): Todos aquellos clientes que reciben los servicios de la
organizacion a sea empresas publicas y privadas.

2. A (Actores): personal capacitado que cuente con los conocimientos
necesarios.

3. T (Transformacion): efectuar de manera correcta todas las actividades
relacionadas con la construccion de obras civiles, mecénicas, eléctricas

e hidraulicas, servicio de transporte en general, alquiler de vehiculos y

maquinarias.

4. W (Weltanschauung): prestarle un mejor servicio a nuestros clientes
de forma eficiente y honesta.
5. O (Dueiio): la junta directiva que posee el mando de la empresa.

6. E (Medio ambiente): el estado Monagas y todo el pais.
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4.2.2 Fase lll: Modelo Conceptual

La definicion raiz expuesta por el Gerente General cumple con todos los
elementos de la herramienta de evaluacion CATWOE, por lo tanto se puede
tomar para la realizacion de un modelo conceptual donde se muestra la
interrelacion con el ambiente. Los verbos que se encuentran implicita y
explicitamente son: Realizar, Ejecutar, Dirigir, Aplicar, Planificar, Controlar,

Satisfacer, Mantener. EI modelo conceptual es el siguiente, figura 24.

DIRIGIR: de meners
adecusda &l personal
calificado que lebore en la
empress

PLAMIFICAR: 25 scoones
QUS 3 SMpTEIEVE 3 rE3 17
en pro del logro de los
objetivos de 3 mizma.

EVALUAR: Ias
nuevas tecnologias y
cursos disponibles
para la optimizacian

de |z empresa

REALIZAR, EJECUTARY
APLICAR: todaslas actividades
con eficienciay calidad

MAMNTENMNER: Iz
calidad en el servicio
prestado

SASTIFACER: todas las
necesidsdes de zusz
clientesy accionista=de |z
Empresa

COMNTROLAR: los procesos
internosy externosde |z
Empress

Figura 24. Modelo Conceptual del Negocio
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4.3 FASE |IV: DESARROLLO DEL MODELADO DE NEGOCIOS

En esta etapa se elabor6 un Modelo de Negocio ejecutando los pasos
establecidos por el método BMM, esto con finalidad de representar de
manera grafica y sintetizada todas las actividades que se deben realizar en la
empresa para cumplir con su mision, vision y objetivos, el mismo muestra
ademas la del actor que las ejecuta, los objetos que son utilizados, las reglas
que establecen la manera en que deben ser ejecutados los procesos, y los

eventos que activan cada uno de estos.

4.3.1 Modelado de Objetivos del Negocio

La vision es la manifestacién del propdsito de cédmo los interesados
perciben la empresa o sistema de negocios en el futuro. La mision establece
el propédsito de un negocio, es una descripcion de como facilitar el logro de la
vision. Mientras que un objetivo es una condicion que apoya el logro de la
mision. Los objetivos pueden ser clasificados de varias formas: generales o
especificos, cuantitativos o cualitativos y de procesos. Los procesos de un

sistema de negocios se disefian para alcanzar estos objetivos.

El modelado de objetivos es el primer paso del método BMM,
mostrando el propdsito de la organizacion, y la relacion entre estos objetivos
ya que estos son descompuestos en objetivos mas simples llamados sub
objetivos. Esta descomposicion continla recursivamente hasta llegar a un
nivel en que el objetivo pueda ser cumplido directamente a través de la

ejecucion de una o varias actividades.
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4.3.1.1 Mision

“Ejecutar nuestras actividades y operaciones, para satisfacer y superar
las expectativas de calidad de nuestros clientes. Ejecutadas oportunamente,
aplicando las mejores préacticas, innovacion y estandares de ingenieria,

seguridad industrial, salud ocupacional y preservacion del ambiente.”

Se realiz6 un estudio para verificar que la mision anterior cuenta con los
elementos de la herramienta CATWOE, arrojando la siguiente informacion:

Empresas publicas y privadas

No se encuentran inmersos en la declaracion de la
mision

Aplicar las mejores practicas de innovacion y estandares
de ingenieria.

Mo se encuentran inmersos en la declaracion de la
mision

No se encuentran inmersos en la declaracion de la
mision

Un ambiente donde se brinde seguridad industrial, salud
ocupacional y preservacion del mismo.

Tabla 14. Matriz CATWOE de la Misién

El analisis arrojo como resultado la inexistencia de algunos elementos
de las siglas CATWOE, lo cual significa que la declaracion de la misién que
poseia la empresa presenta algunas deficiencias por lo que se debe
proceder a su reformulacion en algunos aspectos. Cabe destacar que dicha
mision, da respuesta a cada una de las preguntas que segun Fred Davis

debe contener una misién para estar bien definida



106

Somos una empresa que cuenta con un personal
calificado para realizar con eficiencia y calidad
todas las actividades relacionadas con la
construccion de obras civiles, mecanicas,
eléctricas e hidraulicas, servicio de transporte en
general, alquiler de vehiculos y maquinarias
pesadas bajo la direccion de la junta directiva.

Satisfacer y superar las expectativas de calidad de
nuestros clientes

Para satisfacer las necesidades sociales y
econdmicas del estado Monagas, buscando de
igual manera mayores beneficios para nuestros
accionistas y crecimiento de la empresa

Para las comunidades del Estado Monagas que se
desemperfian, en las areas agricolas, petroleras,
ambientales, de apoyo a la produccion y
construcciones en general.

Tabla 15. Anédlisis de la Misién

Después de ver la relacion que tienen las respuestas con la definicion

raiz se tiene que la misién de la empresa es:

“Somos una empresa que cuenta con un personal calificado para
realizar con eficiencia y calidad todas las actividades relacionadas con la
construccién de obras civiles, mecanicas, eléctricas e hidraulicas, servicio de
transporte en general, alquiler de vehiculos y maquinarias pesadas
ejecutandolas oportunamente bajo la direccion de la junta directiva, aplicando
las mejores practicas, innovacién y estandares de ingenieria, seguridad
industrial, salud ocupacional y preservacion del ambiente para satisfacer y
superar las expectativas de calidad de nuestros clientes. También buscamos
satisfacer las necesidades sociales y economicas del estado Monagas y todo
el pais, buscando de igual manera mayores beneficios para nuestros
accionistas y crecimiento de la empresa.”
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4.3.1.2 Vision

Luego de reformular la mision de Promemora, C.A., se procedi6 a
formular su visién dando respuesta a las siguientes preguntas propuestas por

Serna:

Ser una empresa lider, en la ejecucion y
desarrollo de proyectos para la industria

Ser reconocida por su competencia en el
manejo de recursos técnicos y financieros,
asi como por sus equipos profesionales
creativos y motivados al logro, integrada al
negocio, para agregarle el maximo valor a
la empresa

Prestar servicios de diversas indoles a
personas naturales y juridicas, publicas y
privadas, contando para ello con el
invalorable talento de nuestro personal

Tabla 16. Anédlisis de la Misién.

“Ser una empresa lider, en la ejecucion y desarrollo de proyectos para
la industria entre ellas la petrolera; reconocida por sus competencias en el
manejo de recursos técnicos y financieros, asi como por sus equipos
profesionales creativos y motivados al logro, integrada al negocio, para

agregarle el maximo valor a la empresa”
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4.3.1.3 Alineacién de la Misién con la Visién

Una vez definida la vision, se verifica que la mision definida apunte

hacia ella través de la siguiente matriz (tabla 17)

Tabla 17. Matriz de Alineacion de la mision y la vision

Respuesta No = 0 * 100 = 0%
Respuesta Si = 15/15 * 100 = 100%

El matriz arrojo un 100% lo cual demuestra que la mision apunta hacia
la vision, por lo que se encuentran alineadas y su formulacion satisface las

perspectivas organizacionales.

4.3.2 Objetivos del Negocio

Todos estos objetivos son apoyados por procesos administrativos y
contables, buscando siempre la satisfaccion del cliente, y preservando
mediante procesos de recursos humanos el bienestar de todos los

empleados o trabajadores de la empresa.
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4.3.2.1 Objetivos de Alto Nivel

Los objetivos de alto nivel, llamados también objetivos no
operacionales, y son aquellos planteados con el propdsito de encaminar la
trayectoria a seguir por la organizacion, son generales y complejos e indican
el qué se debe hacer. Estos objetivos no pueden ser alcanzados
directamente mediante la ejecucion de un conjunto de actividades
correspondiente a un proceso organizacional. Deben ser descompuestos en
objetivos mas simples llamados objetivos de bajo nivel. Los objetivos de alto
nivel de la empresa son:

1. Realizar oportunamente con eficiencia y calidad todas las
actividades relacionadas con el servicio de izamiento, transporte de
carga pesada, mediana, liviana, de personal y encomiendas.

2. Mejorar continuamente los procesos organizacionales de la empresa
a fin de lograr su excelencia.

Satisfacer las expectativas de calidad de nuestros clientes.
Satisfacer las necesidades sociales y economicas del estado
Monagas y todo el pais, buscando mayores beneficios para nuestros

accionistas y el crecimiento de la empresa.

4.3.2.2 Objetivos de Bajo Nivel

Los objetivos de bajo nivel llamados también objetivos operacionales,
son aquellos que se cumplen realizando una serie de actividades bajo la
responsabilidad de uno o varios miembros de la organizacién, poniendo a su
disposicion una serie de recursos necesarios para lograrlo; indican el cémo
se debe hacer. Entre los objetivos de bajo nivel de la empresa se

encuentran:
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1. Mantener un personal altamente calificado y motivado,
proporcionandoles la formacion requerida para un desempefio
optimo de sus labores.

2. Aplicar las mejores en practicas, innovacion y estandares de
ingenieria, seguridad industrial, salud ocupacional y preservacion del
ambiente.

3. Planificar el logro de los objetivos de la organizacion, con el
cumplimiento éptimo y eficiente de todos sus procesos.

Coordinar la ejecucion oportuna de los procesos de la organizacion.
Controlar las actividades, procesos y objetivos cumpliendo con el
tiempo y calidad estimada.

6. Evaluar el desempeiio de la organizacion conociendo el
cumplimiento de sus Procesos y Actividades.

7. Cumplir eficaz y eficientemente con los contratos y convenios
adquiridos con los clientes y proveedores.

8. Cumplir con las disposiciones legales del pais

A continuacion, en la siguiente figura se muestra el diagrama de

objetivos de la organizacioén. (Figura 25)



Promemora, CA

E—

“Somos una empresaque cuentacon un personsl calficado para
realizarcon eficiencia y calided todaslas actividedes relacionadas
con la construccidn de obras civies, mecénices, electricas e
hidraulicas, servicio de transporte 2n general, slquilerde vehioubs v
maquinarias pesadss sjecutandolss oporunamente bajo la
direccion de la junta directiva, aplicando las mejores précticas,
innovacion y estandares deingeniaria, segurdad industrial, salud
ocupacional y preservacion del ambients pars satisfacer y suparar
las expectativas de calidad d= nuestros clientes. Tambign
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Ohjetivo 1. Ohjetivo 2. Objetivo 3. Objetivo 4.
Realizar Mejorar Satisfacer las Satisfacerlas necesidades
oportunaments con continuamente los Expectativas socialesy economicas del
eficiencia v calidad procesos de calidad de estado Maonagas vy todo el
todas las actividades Organizacionales de nuestras pais, buscando mayores
relacionadas con el la Empresa afinde clientes. beneficios para el crecimiento
servicio lograr su excelencia. de laempresa.
0bj.1.1. Maniener 0Obj.1, 2. Aplicarlas Ohj.2, 1. Planificar Obj2.2. Ohbj. 2.3, Ohj. 2.4 Obj. 2.1, Obj. 3.2,
un parsonal mejores an practicas, ellogro de los Coordinarla Caontrolarias Evsluaral Cumplir Cumplircon las
calficado y innovacion y objetivos dela sjecucion sctividades, desemperiodsla eficazy disposiciones
motivadao, estandaresde Organizacion, con oportuns delos procesosy organizadon eficientemeante legales del pais
proporcionandole ingenieria, seguridad el cumplimiento procesos dela objetivos conociendoal con los contrains
s la formacion industrial, salud optimo y eficients Organizacitn. cumpliendo cumplimiento de ¥ convenios
FequUends para un ocupacionsal da todos sus con el tiempo sus Procesosy adquiridos con
desempefio presarvacion del procesos. ycalidad Actividades. los cliantas y
Aptimo ambiants. estimada provesdores.

Figura 25. Diagrama de Objetivos.
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4.3.3 Modelado de Procesos del Negocio

4.3.3.1 Cadena de Valor

Las distintas actividades de la empresa de Ingenieria y Suministros de
Servicios de Consultoria Técnica Especializada Promemora, C.A, que
contribuyen a la realizacién de los servicios prestados por esta se resumen
en la Cadena de Valor del Negocio mostrada en la Figura 26, esta diferencia
los procesos primarios o0 medulares y los de apoyo. Los primarios engloban
todas las actividades administrativas y operacionales de la empresa, es decir,
aguellas que estan directamente relacionadas con la generacion,

cuantificacion y registro de ingresos.

PROMEMORA, C.A

Actividades SECUNDARIAS

Actividades PRIMARIAS

Figura 26. Cadena de Valor del Negocio.
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Los de apoyo en cambio, son aquellos que complementan y ayudan a la
correcta ejecucion de los medulares. Basada en la cadena de valor de
Michael Porter (1985) para modelar procesos de negocio principales de una
organizacion para luego emplear la descomposicion funcional de cada
proceso de la cadena de valor en subprocesos de mas bajo nivel hasta
conseguir describir en detalle lo que se hace en cada proceso a nivel de
actividades del negocio; luego de analizar las actividades de la empresa que
crean valor y ventaja competitiva siendo definidos como procesos
fundamentales y su relaciéon con los demas procesos organizacionales de

apoyo.

A grandes rasgos, los procesos anteriormente citados involucran la

realizacion de las siguientes actividades:

1. Elaboracion del manifiesto de voluntad y adquisicion de pliego
contentivo de especificaciones técnicas.

2. Preparaciéon de sobres contentivos de ofertas (técnica, econdmica), asi
como en casos eventuales Unicamente, preparacion de cotizaciéon u
oferta econdémica.

3. Adjudicacion, firma de contrato y/o cierre de negociaciones.

4. Recepciéon de orden de servicio, orden de compra, carta de inicio, para
este momento han de ser entregados por parte de la contratista
manuales de calidad, planes especificos de seguridad, procedimientos
de trabajo seguro, de acuerdo a las actividades a realizar durante la

ejecucion de la obra.

Una vez iniciada la obra se realizan diversas actividades como la
planificacion, ejecucion, control, evaluacion del proyecto y la medicion de

porcentajes de avance, basado en el mismo se elaboran valuaciones para su
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facturacion, esto dependiendo de las clausulas del contrato y condiciones
pautadas al momento de la adjudicacion del trabajo.

Los pasos antes mencionados, estan descritos en términos generales,
los mismos aplican también para las otras actividades de la empresa como
servicios de transporte de personal, encomiendas, cargas livianas y pesadas,
aéreas, terrestres y maritimas, servicio de alquiler de vehiculos vy

maquinarias pesadas, terrestres, aéreos y maritimos.

Al momento de la ejecucién de actividades, se presentan procesos mas
especificos, los cuales buscan el desenvolvimiento eficiente y optimo de las
mismas, se puede citar como ejemplo el caso del servicio de transporte e

izamiento en general, alquiler de equipos, vehiculos y maquinaria pesada.

1. Una vez recibida la Orden de Servicio u Orden de Compra.

a. Se presentan procesos de control de tiempo de trabajo, con la firma
por parte del ente contratante del reporte de tiempo.

b. Proceso de mantenimiento, preventivo y correctivo de equipos, con
actividades como revision de aire de los cauchos, revision de presion
de aire y equipos hidraulicos, revision general del motor y accesorios
de cada equipo y vehiculo, dependiendo del caso.

c. Proceso de renovacion de flotas, dependiendo del afio y depreciacion
de cada equipo y vehiculo.

2. Teniendo los Reporte de Tiempo y basado en los términos del contrato

se basa a un proceso de facturacion.

Todas las actividades antes mencionadas estan inmersas dentro de los

diversos procesos administrativos y contables, los cuales buscan siempre la



115

satisfaccion del cliente y el bienestar de todos los empleados o trabajadores

de la empresa.

4.3.3.2 Diagrama de Jerarquia de Procesos

Los procesos medulares se descomponen en sub-procesos mas
pequefios de menor alcance, de esta forma se asegura un seguimiento y
control efectivo de todas a actividades que se deben realizar para la
ejecucién de los servicios, permitiendo ademas la asignacion de tareas
especificas a cada uno de los empleados que participan de forma directa e
indirecta en la realizacion de estas. A continuacion se presenta el Diagrama
de Jerarquia para la empresa Promemora, C.A el mismo parte de los dos
procesos mostrados en la cadena de valor los cuales se ubican en el nivel
superior, estos se subdividen en Gestion de RRHH, Gestion de Negocios y
Gestion contable por la parte Administrativa, por otro lado, del Proceso de
Operaciones se desprenden los sub-procesos de Procura y Logistica

Operacional y Ejecucion de Servicios. (Ver figura 27).

BPMN Diagramas Jerarquicos /

PROMEMORA, C.A

Figura 27. Diagrama de Jerarquia de Procesos General
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P1. — Administracion

Este involucra todo lo relacionado al manejo de personal, contratos de
servicios y contabilizacion de la compafiia, es decir, todas las actividades
gue aseguran la correcta gestion del recurso humano y financiero, aspectos
imprescindibles para asegurar una 6ptima ejecucién de los servicios, de
modo que no solo le logre la satisfaccion del cliente, sino también de los

empleados y accionistas del negocio.

P1.1. — Gesti6on de RRHH

La Gestion de RRHH es uno de los procesos vitales para la empresa,
en ella se desarrollan todas las acciones necesarias para la contratacion,
seguimiento, mejora y compensacion de las personas que laboran en la
organizaciéon. Su importancia radica en el hecho de que para prestar
servicios de calidad se debe contar con un personal capacitado, certificado y
responsable, esto solo se logra realizando una 6ptima seleccion del personal,
monitoreando constantemente sus actividades, desarrollando y aplicando
planes de capacitacion, y por supuesto incentivando la mejora continua de
los mismos con remuneraciones adecuadas. Teniendo en cuenta esto, se a
grego el proceso de Gestion de RRHH tal como se muestra en el diagrama
siguiente. (Figura 28).
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BPMN Diagramas Jerarquicos /

Gestion de RRHH
MP 1.1

[

Beneficio y
ompensacion
MP 1.1.2

Reclutamiento,
Seleccién y Empleo
MP 1.1.1

Pago de Némina
MP 1.1.3

Evaluacion
del Personal
MP 1.1.2.2

Capacitacion
del Personal
MP 1.1.2.1

Figura 28. Diagrama de Jerarquia del Proceso de Gestion de RRHH.

P1.2. — Gestidén de Negocios

Contempla todas aquellas actividades inherentes a la busqueda y
seleccién de licitaciones, elaboracion de pliegos, cotizaciones y contratacion
de servicios, cabe destacar que sin estos procesos es imposible generar
ingresos para el negocio, ya que esta es la base para la captacion de clientes
a quienes se les proveeran los servicios y quienes aportaran el aporte
financiero para cumplir con los fines de la empresa. De modo que este fue
dividido en varios sub-procesos los cuales se presentan en el diagrama

siguiente. (Figura 29).
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BPMN Diagramas Jerarquicos /

Gestion de Negocios
MP 1.2

Presupuesto Externo Contratacion y
MP 1.2.1 Logistica MP 1.2.1

Licitaciones Cotizaciones
MP 1.2.1.1 MP 1.2.1.2

Figura 29. Diagrama de Jerarquia del Proceso de Gestion de Negocios.

P1.3. — Gestion Contable

Este proceso es trascendental, ya que esta directamente relacionado al
manejo del dinero que ingresa a la empresa, que es utilizado ademas para la
adquisiciébn de equipos y materiales, pago de proveedores, impuestos y

empleados, ademas del registro de tales movimientos en los libros contables.

Lo anterior involucra: solicitar a los clientes el pago de los servicios,
para lo cual se elaboran reportes de tiempo y valuaciones que soportaran las
facturas entregadas a los mismos. Cancelacion de deudas adquiridas con los
proveedores que apoyan las operaciones llevadas a cabo en la ejecucion de
las obras. Obtencion de solvencias tales como S.S.O, IN.C.E.S,
B.AN.AV.ILH, ILS.L.R, LLV.A y Municipales mediante el pago de los
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respectivos impuestos. Elaboracion de presupuestos anuales que sirvan de
marco para la gestion financiera de la compafia. Todo esto se resume en el
Diagrama de Jerarquia del Proceso de Gestion Contable mostrado a

continuacion en la figura 30.

BPMN Diagramas Jerarquicos /

Registro Contable
MP 1.3

Pago a Pago de
Cobranza Eroeeaores Impuestos MP Presu’\p;IL:jeitc:)3 I‘r:terno
MP 1.3.1 MP 1.3.2 1.3.3 3.

Figura 30. Diagrama de Jerarquia del Proceso de Gestion Contable.

P2. — Operaciones

Luego de la elaboracion de los contratos de servicio, se procede a la
ejecucion de las diversas operaciones necesarias para cumplir con las
exigencias del cliente, previamente acordadas, para ello se debe contar con
el personal capacitado, certificado, asegurandose ademas la existencia de
los equipos y materiales necesarios, si la empresa carece de alguno de estos
recursos deben activar los mecanismos preestablecidos para su adquisicion
y almacenamiento. Seguidamente se presenta el Diagrama de Jerarquia del

Proceso de Operaciones. (Ver figura 31, 117).



BPMN DJG/

peraciones

MP 1.2

Procura y
Logistica
Operacional MP
1.3

Gestion Contable
MP 1.3

Analisisde
Requerimientos
MP 2.1

Abastecimiento
de almacenes
MP 2.2

Figura 31. Diagrama de Jerarquia del Proceso de Operaciones.
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Todos los procesos, descritos brevemente en las secciones anteriores,

se bosquejan en el Diagrama de Jerarquia Macro presentado a continuacion,

en él se puede, observar con mayor facilidad la relacion entre los mismos y

su distribucion. (Figura 32).

4.3.3.3 Diagramas de Procesos

Estos diagramas tienen la particularidad de resumir de manera gréafica

los aspectos mas importantes de los procesos de la empresa, los mismos

indican de manera clara cuales son los actores involucrados en los mismos

tanto los que tienen la responsabilidad de ejecutar las actividades como los

que las supervisan, evalian y controlan, las leyes, ordenanzas, normas,
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manuales que regulan la forma como se ha de desarrollar el proceso, los
objetivos que se alcanzan tras la realizacion del mismo, y por ultimo sus
entradas/salidas. A continuacion se muestran los Diagramas de Procesos
para empresa Promemora, C.A, los mismos pertenecen al nivel mas bajo de

la jerarquia mostrada en el apartado anterior. (Figura 32).
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BPMN Diagramas Jerarquicos /

Administracion
MP 1 Operaciones
MP 2
Gestion de RRHH ! GoecSitcl)zl:wC:Del ) Gestion Contable I?rgcura y Gesién Contable
MP1.1 eg . MP 1.3 Logistica MP 2.1 MP 2.2
ReclutamAlt’anto, Beneficio y Pago de Presupuesto Contratacion Pago a Contratacion Pago de Andlisisde bastecimiento
seleccion, 2 N . Cobranzas - R
oo MP ompensacion ) némina MP externo MP y logistica VDAl proveedores y logistica Impuestos querimientos de almacenes
e""i‘i"l MP 1.1.2 1.1.3 121 MP 1.2.2 e MP 1.3.2 MP 1.3.3 MP 1.3.4 MP 2.1.1 MP 2.2.1

Figura 32. Diagrama de Jerarquia de Procesos Macro
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MP1 — Administraciéon
MP1.1 — Gestién de RRHH

La Gestion de Recursos Humanos de Promemora, representa el medio
gue permite a las personas colaborar en ella y alcanzar los objetivos
individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo. (Ver figura
33).

sactons areglas «objetivow
Jefs de Administracién Ley Organica del Trabajo, Mantener un parsonal
Ley del INTTT, altamente calificado y
LOPCYMAT, Manual de motivado,
Seguridad Industrial, proporcionandoles la
- Manual de Calidad formacién requerida para
~ un desampefio dptimo de
= ~ : ,?- sus laboras.
" ;| -~
wcontrolas «regulas -~

~ ! «c‘l;lmple»
Curriculum y Soporte de BN Y - =
los Aspirantes -- " . -
== Reclutamiento, Seleccion

= T
Ellmr-iﬂiﬂ:u/-—*:"}" MP1.1.1 -

A AN - :3“ Empleado contratado |
«ejecilta» R
H sapoyas
- Y
wactors Registros del INTTTy
Coordinador de RRHH, CICPC an bazes do
Asistente Administrativo datos extarnas

Figura 33. Diagrama de Procesos MP1.1.1 — Reclutamiento, Selecciéony
Empleo

MP1.1.2 - Beneficio y Compensacion

El adiestramiento o capacitacién para la empresa Promemora, C.A,
consiste en lograr la firmeza y los buenos resultados que una organizacion
espera siendo estos los que permiten que el empleado obtenga una solucion
rapida y efectiva a cualquier contrariedad que se le presente durante su

ocupacion en el area asignada o externa. (Ver figuras 34, 35, 36).
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Figura 34. Diagrama de Procesos MP1.1.2.1 - Capacitacion del Personal

« mntmla » :reglula:

(cumplep

f

t&jemts: «apn]ra:t

Figura 35. Diagrama de Procesos MP1.1.2.2 - Evaluacion del Personal
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stontrolas

,
Ty A
A ey | >

Figura 36. Diagrama de Procesos MP1.1.3 - Pago de Nomina

MP1.2 — Gestién de Negocios

MP1.2.1 - Presupuesto Externo

El punto clave para la exactitud de la mayor parte de los presupuestos
de efectivo, es la proyeccion de las ventas. Este prondstico se basa en un
analisis interno, uno externo o ambos. Con el interno se les pide a los
vendedores que proyecten las ventas para el proximo periodo. Con el
enfoque externo los analistas econémicos hacen pronésticos de la economia
y de las ventas de la industria para varios afios en el futuro. (Ver figuras 37,
38, 39).
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’
wejecutan
/

Figura 37. Diagrama de Procesos MP1.2.1.1 — Licitaciones.

e
ta;po\yan

.
wgjecutan

Figura 38. Diagrama de Procesos MP1.2.1.2 — Cotizaciones.
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sactors aregla» wobjetivor
Jefe de Administracion Ley de Licitaciones, Ley Realizar oportunamente
INTTT, Ley Organica del con eficiencia y calidad
Trabajo, Manual de todas las actividades
s Seguridad, Manual de relacionadas con el
~ Calidad servicio de izamiento,
S o , transporte de carga
~ | pesada, mediana,
~. regulan =7 liviana, de personal y
«controlan I wcumples ‘encomiendas.
% | u
.
—— . == de Ejecucidn
=>  Contratacion y Servicio
Logistica
== MP1.2.2 S~
de Servicio ~ -~ "f \\
s ™~
, A S
wejecutas «apoyar
. "y
«actor» iveles financieros de
Coordinador de Finanzas, las Bolsas de Valores,
Asistente Administrativo, Jefe Variables
de Operacioners Macorecondmicas del
Pais

Figura 39. Diagrama de Procesos MP1.2.2 - Contratacion y Logistica.

MP1.3 — Gestion Contable

En la empresa Promemora, C.A, la gestion contable permite llevar un
registro y un control de las operaciones financieras que se llevan a cabo
dentro de la organizacion. Se trata de un modelo basico complementado con
un sistema de informacién que ofrece compatibilidad, control y flexibilidad,
acompafiado con una correcta relacion de coste y beneficio. Ademas
también involucra a la comunicacion entre sectores de la empresa y a su
correcta interpretacion para ser utilizada como una herramienta mas en la

toma de decisiones. (Ver figuras 40, 41, 42, 43).
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Figura 40. Diagrama de Procesos MP1.3.1 — Cobranza.

(mnlmlan m‘egula) ¢cumplej

..7

r ~

«emu.llal «apoya)

Figura 41. Diagrama de Procesos MP1.3.2 - Pago a Proveedores.
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«regulas :t:umple»
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Figura 42. Diagrama de Procesos MP1.3.3 - Pago de Impuestos.

«mnimlar P
uagular ll.'.l.lmpl&}
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Figura 43. Diagrama de Procesos MP1.3.4 - Presupuesto Interno.
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MP2 — Operaciones
MP2.1 - Procuray Logistica Operacional

El proceso de procura y logistica comprende todas las actividades
referentes a la planeacion de servicio, describiendo los requisitos, exigencias
y requerimientos expuestos por el cliente; asi como también, se relaciona con
el control del abastecimiento de recursos y materiales, y el almacenaje de los
mismos. En el siguiente diagrama se muestran las actividades involucradas

en este proceso.

aactors areglax wobjetivos
Jefe de Procura y LOPCYMAT, Ley Organica lizar oportunamente
Abastecimiento del Trabajo, Manual de eficiencia y calidad
Seguridad, Manual de todas las actividades
. Calidad relacionadas con el
™ ~ serv icio de izamiento,
“~ i transporte de carga
~ | pesada, mediana,
- =7 | liviana, de personal y
qcontmlax «requlan ¢cum]::|e»
Anélnsls de
Requerimientos
HP 2.1. ‘I'
/
agjecutas qapayan
yad
«actors rtificados de Calidad,
Coordinador de Logistica Normas de Seguridad

Figura 44. Diagrama de Procesos MP2.1.1 - Analisis de Requerimientos.
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¢mmmla1 :regula»
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Figura 45. Diagrama de Procesos MP2.1.2 - Abastecimiento y

«controla) ﬂegum,

«cumpl

o =

(e]ecuba: «apay-a:

Almacenes.

Figura 46. Diagrama de Procesos MP2.2 - Ejecucién de Servicios.
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4.3.3.4 Diagramas de Actividades

Estos muestran de manera resumida y clara la secuencia de acciones
seguidas por los actores, desde el inicio del proceso hasta el final, indicando
ademas las diversas rutas de decision y bifurcacioén posibles en el transcurso
de las mismas. Con la realizacion de estas se logra la ejecucion completa del
proceso y por ende el cumplimiento del objetivo organizacional por el cual fue
creado. Por lo tanto, este tipo de Diagramas modelan el flujo de trabajo del

negocio, a traveés de:

1) El Flujo de Control: donde se muestra el orden de las acciones que son
realizadas con el proposito de producir las salidas preestablecidas.

2) El Flujo de Objetos: el cual muestra todos objetos (informes, reportes,
documentos.) que son generados y utilizados en cada una de las
actividades. MP1 - Administracion MP1.1 — Gestién de RRHH. (Figura 47).
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Figura 47. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.1.1 — Reclutamiento,
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Figura 48. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.1.1 — Reclutamiento, Seleccién y Empleo
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MP1.1.2 - Beneficio y Compensacion

II MP 1.1.2.1 -Capacitacibn del Personal Flujo de Control
Eﬂ.ﬂ::: :E::L;::. - Clasificar empleados segdn las
necesidades de preparacion y
| eslado de sus documentos
IMICIO
Recibir requerimientos de
preparacion de personal
para la &) ecucldn de un
| servicio particular
\ Reallzar conv enlos con Buscar y seleccionar cursos, Gestionar la fecha para la
| las instituciones de == charlas o grados dictados por actualizac|én de los
/ ensefanza organizaclones reconocidas documentos importanies
| Asignar los cursos a los Realizar cursos de *““:;:i;:::::ﬂm‘
empleados segun sus ——> preparacion, nivelacién y
necesidades superacidn kientificacién y permiso para
conducir
II
/ -
| Fin

Figura 49. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.1.2.1 - Capacitacion del Personal.



136
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I | I
| L |
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| insiisciones da ' =0 empleddos SegOnsu  —  preQaratEn, hivalacien y — |
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[ | Conducie |

| v v v |

I Carfficades do los  Carificads Médien y de Parmisos da |
wslidics. realizados  Operador da Equipes da Canducis |

Figura 50. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.1.2.1 - Capacitacion del Personal.



MP1.1.2.2 - Evaluacion dal Persanal
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Figura 51. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.1.2.2 - Evaluacion del Personal.
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MP1.1.2.2 - Evaluacion del Persanal qu'n de ﬂt!ﬂl.’l.'i ll
I
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certificaciones médicos empleada ,

Figura 52. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.1.2.2 - Evaluacién del Personal



MP1.1.3 - Pago de Nomina Ffl.l;l'ﬂ' de Control
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Figura 53. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.1.3 - Pago de NGmina.
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Figura 54. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.1.3 - Pago de Némina.
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MP 1.2

MP1.2.1. Presupuesto Externo

Figura 55. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.2.1.1 — Licitaciones.
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Figura 56. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.2.1.1 — Licitaciones.
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MP1.2.1.2 - Cotizaciones Flujo de Control

Recibir solicitudes de Analizar requerimientos Solicitar presupuestos de

cotizacion de servicios = del cliente sarvicio ylo productos de
tarceros

INICIO d/

Elaborar cotizacion Analizar costos y
-

Emitir cotizacion
é rentabiliad del servicio

. =

FIN

Figura 57. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.2.1.2 —
Cotizaciones.

v INICIO MP1.2.1.2 - Cotizaciones
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/ ! {

Flujo de Objetos
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.
/E E\
a b FIN
ra .

Solicitar presupuestos de Presupuestos de Tabulador de
serviclo yio productos de ~ — = proveedodores Tarifas de
werceros Servicios

Figura 58. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.2.1.2 —
Cotizaciones.
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4E8 un proceso MP1.2.2 - Contratacidn y Logistica Flujo de Control
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Recibir ordenes de Entregar plan especifico Elaborar plan de
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Figura 59. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.2.2 -
Contratacion y Logistica.
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Figura 60. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.2.2 -
Contratacion y Logistica.
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MP1.3 — Gestion Contable
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Figura 61. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.3.1 —
Cobranza.
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Figura 62. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.3.1 — Cobranza.
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INICIO
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Figura 63 Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.3.2 - Pago a
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Figura 64. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.3.2 - Pago a

Proveedores
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Figura 65. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.3.3 - Pago de Impuestos.
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Figura 66. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.3.3 - Pago de Impuestos
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MP1.3.4 - Presupuesto Interno Flujﬂ de Control
Solicitar presrupuestos de Realizar el presupuesto Discutir el presupuesto
.% materiales, equipos, anual basadoen las —— conla junta directiva
herramientas y tarifas de estimaciones realizadas
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Estimar costos unitarios
de servicios incluyendo

de obra, servicios las estimaciones para

Recalcular cada trimestre

presupuesto del afo axternos, gastos aj ustar el presupuesto de -
anterior administrativos y utilidad sar necesario FIN
Figura 67. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP1.3.4 -
Presupuesto Interno.
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Figura 68. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP1.3.4 -
Presupuesto Interno.



MP2 — Operaciones

MP2.1 - Procuray Logistica Operacional
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Figura 69. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP2.1.1 - Anélisis

de Requerimientos.
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Servicio - ¢’ *"IA"
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de materiales, equipos y
herramientas

Realizar un listado de
los recursos necesarios

Requisicién de | _ =
Materiales >

Emitir requisicién de

Flujo de Objetos

Firmar recepcion de
requisicién de
productos

v

Archivar requisicion de

|

|

|

|

|

|

I para el desamollo del e i peun I productos para cubrir la productos firmada
| demanda del servicio

| servicio e|ecucidn de los

I I servicios T \L
|

, v

[ Lista de Comprobar »

| E= Comprobar la

| Materiales |~ disponibilidad de : "“"I"“'N""““ ‘“I‘ FIN
| = <> materiales, comparando ——=> nrrnmf:ml;.“yd:lqlu e

I [ el listado con &l Libro g

| =5 Libro de Reglstro . de Registro del Almacen e

de Almacen mamntenimients

Figura 70. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP2.1.1 - Analisis
de Requerimientos
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MP2.1.1 - Anilisis de Requerimientos Flujo de Control
- . e - Solicitar a los
aciblr y firmar rehivar copla de
prov eedores los
.9 Requisicién de Productos —— Requisicién de Productos %pm“m, EE
INICIO la reguislcion
Colocar en al almacen los Firmar y archivar nota de Recibir consumibles de

productos adquiridos < entrega de los productos “—— mantenimiento, materiales
y herramientas de trabajo

Asentar en el Libro de
s = Registro de Almacen

todas las entradas y
FIN salidas de productos

Figura 71. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP2.1.2 -
Abastecimiento y Almacenes.

MP2.1.1 « Analisis de Reguerimiontos Flujo de Objetos
Solicitar a los
Rucibir y firmar Archivar copia de Consumibles do
Roquisiclinde | = g, isicion do Productos —=* Requisicién de Productos —>=  PrOVeRdones los =, e
Producios producios establecidos on e e Tbal o
h la requisicién I
: .
I I
i |
Firmar y archivar nota de Rocibir consumibles de !
. antroga de los productos <= —— NOROR EAUSER W — — e iiantn, matariales €~ = === = ]
IO y herramientas de trabajo

¢

Colocar en of almacan |os Asqntar en el Libre do

Registro de Almacen  _ _ =, Librode Registro . _ _ _ _ _ _ _ =
[ ikl ™ indas las oniradas y > de Almacen >
salidas de productos Fn

Figura 72. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP2.1.2 -
Abastecimiento y Almacenes



153

MP2.2 - Ejecucién de Serviclos Flujo de Control

Recibir Ordenes de Firmar y Archivar copla dal ,;:L:,: :La:;:::
H Servicioy Contratos ——> de Orden de Serviclo —= de Mantenimiento y

INICIE i Contmo planificacién
Ela T 5 Ejecutar &l servicio Aslgnar los equipos, Asignar los choferes,
. = materales, R operadores y obreros
po
herramientas y necesarios para el
\1{ wehiculos al servicio sarvicio
Elaborar valuaciones Entregar reportes de Firmar reportes de Archivar reportes de
tiempoiv aluaciones al —= tiempodvaluaciones — tlempaiv aluaciones = e
cliemts firmadas por el clients

FIN

Figura 73. Diagrama de Actividades (Flujo de Control) MP2.2 - Ejecucion

de Servicios.
. NGO MP2.2 - Ejecucion de Servicios Flujo de Objetos
onlee
e \
= f’ "k Azignar los equipos, Ejocutar ol servicio Entragar reportos de Firmar reportes de
Slnrr::h Contrato I'""-‘H"I':'- y = tiompoivaluaciones al ==  Hompolvaluaciones

wahiculos al sarvicic .

_Ap=nbuntninde

v
!
Asignar los choferes y
Recibir Ordenes de , Elaborar reportes do Archivar reporiss do
Bervicio y Contratos EaSSwinh y ol Hempo il = tismpolvaluaciones

necesarios para el firmadas por el clienie

v s y ! !

Firmar y Archiv ar copia o s Elaborar valsaciones

del servicio con jefes Roportes de - *
= n':;"c:::t': ieie. ——= de Mantenimiamto y Tiempo =
planificacidn FIN

Figura 74. Diagrama de Actividades (Flujo de Objetos) MP2.2 - Ejecucion
de Servicios.

4.3.3.5 Matriz Objetivos / Procesos

Anteriormente se sefial6 que cada proceso tiene un propdsito o una
razon de ser dentro de la organizacion, los mismos estan disefiados de modo
que su ejecucion logre uno 0 mas objetivos estratégicos, la siguiente tabla

tiene la bondad de especificar la relacion que existe entre estos. A
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continuacion se muestra la Matriz Objetivos / Procesos para la empresa
Promemora, C.A. (tabla 18).

4.3.4 Modelado de Objetos del Negocio

Los procesos se alimentan de diversas entradas, las cuales son
empleadas por los diferentes actores en la realizacion de sus actividades
para generar las salidas requeridas, estas suelen ser reportes, listados,
registros, libros contables, informes, planillas, ordenes de servicio, facturas,
comprobantes, inventarios, equipos, entre otros. A estos se los puede
representar bajo una estructura denominada “Objeto”. Tales objetos se
pueden agrupar en una entidad superior denominada “Clase” siempre y
cuando posean caracteristicas similares, de hecho, una clase puede heredar
atributos de una mas grande los cuales se agregaran a tienen un formato
especifico, quiza el logo, nombre, Rif, codigo de identificacion, los que posee
la misma. Por ejemplo, los informes, reportes, inventarios fecha de la
empresa, y otros mas especificos como una lista de productos con su
respectiva cantidad y ubicacion, los primeros pueden pertenecer a una clase

“Formato” del cual partiran todos los objetos antes mencionados.
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1.1.24 - Capacitacion del Personal
1.1.22 - Evaluacion del Personal
1.1.3- Pago de Nomina

2.1.1- Analisis de Requerimientos
F.i.! - Abastecimiento y Almacenes

1.1 - Rec., Seleccién y Empleo
1.2 - Licitaciones

2.2~ Contratacion y Logistica
i
1.3.1 - Cobranza

1.3.2- Pago a Proveedores

1.3.3- Pago de Impuestos
1.3.4- Presupuesto Intemo

1.2.42 - Cotizaciones
2.2 - Ejecucion de Servicios

x
4
4
4

Tabla 18. Matriz Objetivos / Procesos

4.3.4.1 Diagramas de Objetos

Estos establecen la relacidn explicita que existe entre cada uno de los
objetos que participan en las operaciones del negocio, los mismos ya fueron
identificados en los Diagramas de Actividades, por lo tanto estos pretenden
mostrar exclusivamente la estructura estatica de los procesos para su mejor
comprension y representacion. A continuacién se presentan los Diagramas

de Objetos para los procesos de mas bajo nivel de la jerarquia.
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MP1 - Administracion
MP1.1 — Gestion de RRHH

I Hh‘ega
___ Examen Médico — Diigina— Factura _E“ite_Pmuh:cI'lul
PRealiza |
| Recibe ‘
Publicacién en
Imcluye  Curiculms — Enfrega— Empleado ——Lee—— Prensay Piginas —Realiza— Asistente
Web especializadas
| Flr!na | Conleata |
Incluye | Supenis
Poses
L el | e —— Realiza— [onimaer do
RRHH
I s I

Figura 75. Diagrama de Objetos MP1.1.1 — Reclutamiento, Seleccion y
Empleo.
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Figura 76. Diagrama de Objetos MP1.1.2.1 - Capacitacién del Personal.
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Pogse

Médicos

|

Cantiene

Fealiza— Exdmenss —Eyalua

Emplaads —Pogss=—— Expedisntes —Cyalug— Coordinador e —E|abora—Evaluaciones de

|

Cantieng

L Frilrega— Repores de  —Fyajua

Tiempa

Dasampedio

Figura 77. Diagrama de Objetos MP1.1.2.2 - Evaluacidén del Personal.

ibe Reporios de

Elabara

Tiempa

Procesy

" Coordinador do ——fpreba— ChQUESY ——Ficbe—— Empleado —

Servicio RRHH Transforencias
| — 1] L]
Recite | S"i""‘“’ Emite Pose
Procesy . !
— Jofo de bsistonte  —fclualiza— Expediontes  —Confiene— Evaluacinde  Fima
(Operaciones I I Desempefio
| Apmeta _
Elabara Imprime S

| | abicea

Roporie de —  Recibo de _I_ Baucher de e Riocibo do Pago —

Asistoncia Transferencia Cheque

Figura 78. Diagrama de Objetos MP1.1.3 - Pago de Némina.
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Presupuestos de Tabulador de
proveedodores Tarifas da =~ T |
Servicios
—.ﬁ.naliza—l Analiza
Asstants ) Coordinador de —
SupeMsE == Eranzas
Recibe —.ﬁ.naliza—l Elabora
Solicitud de Cotizacién  __|
Cotizacién

Figura 79. Diagrama de Objetos MP1.2.1.2 — Cotizaciones.

Contrato de
Servicio

Firma Fima

Coordinador de
Finanzas

Elabora

Plan dae
Ejecucion del =
Servicio

Orden de
Servicio

Recibe

Jafe de
Operaciones

Manual de
Calidad
Entrega
Entrega Manual de
Seguridad
Elabora
Ordan de
—__ Ejecucién de
Servicio

Figura 80. Diagrama de Objetos MP1.2.2 - Contrataciéon y Logistica.

MP1.3 — Gestion Contable
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Repories de Ordenos de
Tiempo Barv icio |
Genem |—I3-unm|ida_| Recibe
Valuackn L Elabhais— Jate de | Prosfa
Operaciones
A I..n o Sopoita
I Elabara
Clicnto Asis e Factura
—
——Entrega—
|. Recite I
Emiile |-
Elaba
I Ermyibe= aI i
Chegue ! L Comprobante de Firma c —Acualiza— Libro Contable
Transferencia pago
| Recibe |

Figura 81. Diagrama de Objetos MP1.3.1 — Cobranza.

Orden de Compra Hojas ﬁlhnrluh o 1 -thl.-ll'h-
|
(Errable: FRecibe Consclida Emite Recibe
| |
e [ Comimcier - Soporta Prcrs mmchr
" —chy
| |
Reobe Consolida Consolida Supe Fumia
| |
Motss de Entrgs | Facturas | I T — Asistorin Recibo do Pago

Figura 82. Diagrama de Objetos MP1.3.2 - Pago a Proveedores.
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Banca
|
Valida Amhiva
1
Recibos de Fago _Sejecoona-  AsiSionte _fenpgip— Planiilas de pago (S50, INCES, Solvencia
de los emploados BANAVIH, ISLR, IVA o Impuestos SEMIAT
| I Municipales
I Saolicit Solvencia
l:.‘.nmllm SEITDHI EﬂiﬂE / i ai-.-# oo
Solicita
—
Expedionios de Factrasy  _Anajigg—— .  Contador ___su.uu_—!ﬂ;;!r:l —
emploados Rtencionos
| nc | "-..,gmm_a__---
Anializa Solioita Salvencia
EWHAYIH
Saolvencla
Municipal

Figura 83. Diagrama de Objetos MP1.3.3 - Pago de Impuestos

Asizienia _Sﬂllﬁm_mr-“_
Frov esdores
Supendsa
Tabulador de Estudia
Tarifas de
Serv icios
E=studia
Presupuesto Coordinador
Anual ——— de Finanzas ~

Figura 84. Diagrama de Objetos MP1.3.4 - Presupuesto Interno.
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Figura 85. Diagrama de Objetos MP2.1.1 - Analisis de Requerimientos.

Requisicibnde - Coordinador de
Productos Logistica
Libro de Registra Almacena
de Almacen
Actualiza
Almacenista ___ pecipe— Wota de Entrega

Consumibles de
Martanimienta,
Herramientas de Trabajo

—Zolidla—

Suminizgra

Prov esdor

Entrega

Figura 86. Diagrama de Objetos MP2.1.2 - Abastecimiento y Almacenes.
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QE“E Elml:lr&
Fima
Jefe de Clientes ;. Reportes de
Operaciones Tiempa
Elabora
Edudia

Supenisa Choferes y
Operadores

Conndina

Figura 87. Diagrama de Objetos MP2.2 - Ejecucion de Servicios.

4.3.4.2 Matriz Objetos / Procesos

Durante la ejecucion de las actividades no solo se toman objetos de

entrada para producir las salidas preestablecidas, sino que dentro de cada

proceso se emplean un conjunto de objetos generados internamente los

cuales, al ser manipulados por los actores, pueden cambiar de estado en

diversas oportunidades, los mismos pueden ser Elaborados (E), Revisados

(R), Solicitados (S) o Usados (U). Tal relacion se deja ver de manera explicita

en la Matriz Objetos / Procesos mostrada en la tabla siguiente. (Tabla 19).
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Tabla 19. Matriz Objetos / Procesos
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Cont. Tabla 19. Matriz Objetos / Procesos.

4.3.5 Modelado de Reglas del Negocio

Los procesos no deben ser ejecutados de manera descontrolada, debe
existir un conjunto de politicas que aseguren que las actividades sean
realizadas de manera Optima, organizada y controlada, las mismas pueden
ser desde leyes impuestas por el Estado, normas internacionales e incluso
procedimientos elaborados por el propio negocio. Este modelo pretende
mostrar de manera organizada cuales son las reglas que se aplican a los

procesos descritos en las secciones anteriores.
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4.3.5.1 Diagrama de Reglas

Este diagrama presenta de manera resumida las leyes y normas que la
empresa debe cumplir para cumplir con su politica de calidad y evitar
sanciones por parte de los organismos publicos que velan por la seguridad
de los empleados, el ambiente y la nacién.

Reglas
Leyes Manuzles
- Ley Organica del Trabajo - Manual de Sequidad Industrial
- Leydel INTTT - Manual de Calidad: int
- Leyde Lictacones
- Ley de Ejercioio de |2 Confaduria Publica
- LOPCYMAT

Figura 88. Diagrama de Reglas.

4.3.5.2 Matriz Procesos / Reglas

Las reglas especificadas en el diagrama anterior afectan la ejecucion de
ciertos procesos especificos, esta matriz devela esa dependencia, indicando
con una X tal relacién. A continuacion se presenta la Matriz Procesos /

Reglas para la organizacion modelada.
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Tabla 20. Matriz Procesos / Reglas

4.3.6 Modelado de Actores del Negocio
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Los procesos son ejecutados por diferentes actores, estos son las

personas que laboran en el negocio, quienes procesan las entradas para

producir las salidas deseadas. Estos por lo tanto poseen roles bien definidos,

tienen la responsabilidad de ejecutar y apoyar un conjunto de actividades

estructuradas y establecidas por los directivos del negocio, para ello se

agrupan en grupos de trabajo comunes, organizandose de manera jerarquica

para que el trabajo sea realizado de manera controlada.

En este modelo se definen cuéles son las acciones que debe realizar

cada actor en cada proceso, para ello se presentan los Diagramas Actividad

— Actor y las matrices Actor/Responsabilidad, Proceso/Actividad/Actor.



4.3.6.1 Diagramas Actividad — Actor
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En secciones anteriores se definio el conjunto de pasos que se deben

realizar para cumplir con las metas de la organizacion, sin embargo, no se

habia especificado con precision quien realizaba especificamente cada una

de ellos. Estos diagramas poseen tal caracteristica, agregan las actividades

segun el actor que las ejecuta, estableciendo claramente la funcién de los

mismos en el proceso. Seguidamente se muestran los Diagramas Actividad —

Actor para la empresa Promemora, C.A.

Azisionio Administrativ o

v

Recibir Curriculums
do los asplirantes para
los cargos postula dos

Rizclbir Currlculums
de aspiranies
¥ entuales

Clasificar, ordenar y
archivar los
curriculums sogom el

Coordimador de RRHH

-

v

Estudiar los
curriculums
archivados temanda
‘@n cuania los
requenmientos do
nuov o parsonal

LEl pumiculum cumple
con el pedil requerida?

=

Balrcclonar los curriculums

=

que presentes las
caractoristicas requeridas

parfil dol aspiranio

v

HArchivar los Hﬂ::"nrn. los.
curflculums no  —= —==  ampimnns su
askstencia a una
solecclonados

entray ista personal

Comunicar &l a5 plrants

T gue fuo seleccionado ‘m

—

Entrowvistar a los asplranios
a fin de ovaluar su
axpariancia y preparacion

v

—=

=]

Realizar comtrais

A

Aspirants

9 Flrmar contrato

i

Discufir clausulas
dal contrato
=

HO

para @l cargo las cualidades
Soliciar ka ﬂlmlllrﬂ:::;'nﬂ|
roalizacion da Comunicar al asplranis
" que mo Tue seleccionado
e i 0%

para @l cargs

Ll asplmnie apmbs
el examen médica?

. Realizar exdmenes
-

FiN e Croar expodiente para -

miadicos

al nuev o emplaado

Figura 89. Diagrama de Actividad-Actor MP1.1.1 — Reclutamiento,

Seleccion y Empleo.
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A e A Vo Coordinador de RRHH Operadores, Choferes

INICHDY

E expedienias de
los empleados

Recibir requerimientos de

preparacidn de personal
para la ejecucion de un Actualizar certificados,
Gestionar la fecha para la
searvicio particular e actualizacién de 1os documentos de
o identificacion y permiso para

doc
conducir
Buscar y seleccionar cursos,

= charlas o grados dictados por

Clasificar empleados
segin las necesidades de organizaciones reconocidas
preparacion y estado de \L" z|9 -
FiM

sus documentos
Realizar convenios con
las instituciones de
ansefanza

v

Asignar los cursos a los Realizar cursos de
empleados seginsus ——> preparacién, nivelacién y
necesidades superacion

Figura 90. Diagrama de Actividad-Actor MP1.1.2.1 - Capacitacion del
Personal.

Coordinador de RRHH

INICIC $
Determinar si al
Inv estigar

empleado ha

e co:dhr:‘?m —— realizado cursos o desempeiioc del
L empleados alcanzado grados trabajador en el drea
académicos laboral
recientemente \'I"‘
Solicitar la realizacién
Evaluar los Reportes de examenes médicos
de Tiempo de los periddicaments
empleados
Consultar Histérico Evaluar los resultados EIN
= de Evaluaciones de de los examenes .
Desempefio '"'é:i:m‘ /l\
=~ Vearificar la Emitir Evaluacidn de Actualizar
actualizacidén de Desempeno para cada expediontes
caertificacionas empleado

Figura 91. Diagrama de Actividad-Actor MP1.1.2.2 - Evaluacion del
Personal.
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Asistente Administrativo Coordinadorde RRHH v Jefe de Operaciones

Empleados

IMICIO

Figura 92. Diagrama de Actividad-Actor MP1.1.3 - Pago de NOmina.
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MP1.2 — Gestién de Negocios
MP1.2.1 - Presupuesto Externo
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Figura 93. Diagrama de Actividad-Actor MP1.2.1.1 — Licitaciones.
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Coordinador de Finanzas
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INICIO

—~ Analizar requerimientos
del cliente
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= serv icio yo productos de
terceros

v

Analizar costos y
rentabiliad del servicio

v

Elaborar cotizacidn

v

Emitir cotizacidn

v

FIMN

Figura 94. Diagrama de Actividad-Actor MP1.2.1.2 — Cotizaciones.

Coordinador de Finanzas

Jefe de Operaciones

-
ND
s1 Rew
-.%
.l"'l EEs un
Procesn
licitatorio?®

INICIO

Firmar &l contrato

?

isar contratboe,

comparandolo con el
presentado en el pliego

licitatorio

W

Recibir ordenes de
servicio

V

Emtregar plan especifico
de seguridad, manual
especifico de calidad

v

Elaborar plan de
ejecucion del servicio

\’

Realizar y entregar
orden de ejecicion del
servicio

v

FIM

Figura 95. Diagrama de Actividad-Actor MP1.2.2 - Contratacion y

MP1.3 — Gestion Contable

Logistica.
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Aakstenle Administrativo Jede de Operaciones Conlader
.__} Fseibi reportes ge
IKECIO 'Ilf
Comolidar reponas
de emps con
ordemes de SEn icia
q g
Elaborar pre-laciures Elaborar v aluacidn
luacidn,
B Ernpr'u“h
IO SOpaHES S repories de tiampe y
“"I'H“ valuscionss anenores
Entregar faciura can
sopari de servicioy o Elaborar Inciures -
B2 rE O
waluatidn
Cobwar faciuras Firmar y recibic
wencides jcrédita) o = comprobanies de
Bichusl (eontsda) T
Cofirmar veracidad
e |& ransaccidn
FIN fehaques
¢ translerencias)
Archivar lciuras con Asentar en b libres
SUS SOpOries - las tacures cobredas
¥ o cobrar

Figura 96. Diagrama de Actividad-Actor MP1.3.1 — Cobranza.
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Jefe de Operaciones

Proveedar

Asistente Administrativo

Contador

? INICIO

Figura 97. Diagrama de Actividad-Actor MP1.3.2 - Pago a Proveedores.
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impuestos 2 pagar en e expedientes de los ool calculados Ll planilas de pago
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Impuestos Municipales ISLR de pago correspondientes pago de Impuestos
sequn el tipo de obra y . Municipales
. Restar los impuestos
estado donde se realizoe a
T —=pagados y retenidos a los
cobrados por la
por la empresa

Figura 98. Diagrama de Actividad-Actor MP1.3.3 - Pago de Impuestos.




Asistente Administrativo

Realizar el presupuesto
anual basado en las
estimaciones realizadas

!

Estimar precios sugeridos
para los servicios
prestados por la empresa

A

Estimar costos unitarios
de servicios incluyendo
materiales, equipos, mano
de obra, servicios
externos, gastos
administrativos y utilidad

f

Estimar gastos
administrativ os (pago del
personal administrativo,

seguras, impuestos,
mantanimiento,
financiamiento y
reinversién) considerando
presupueasto del afio
anterior

INICIO

Solicitar presrupuestos de
materiales, equipos, .
herramientas y tarifas de
sarvicio a proveedores

Figura 99. Diagrama de Actividad-Actor MP1.3.4

MP2 — Operaciones

MP2.1 - Procuray Logistica Operacional

Coordinador de Logistica

Recibir y archivar
Ordenes de Servicioy
Contratos

W

Determinar la cantidad
de materiales, equipos y
hearramiantas
necesarias para la
ejecucion de los
servicios

\’

Realizar un lista do de
los recursos necesarios
para el desarrolio del
servicio

Emitir requisicidn de

o=

IMICIHD demanda del servicio

A

Comprobar
disponibilidad de
herramientas y equipos
en funcidn de la
planificacidn de
mante nimiemnto

Comprobar la
disponibilidad de
——— materiales, comparando
el listado con @l Libro da
Registro del Almacen

productos para cubrir la —-

Coordinador de Finanzas

Discutir el presupuesto
con la junta directiva

|

Ajustar y rediscutir el
presupuesto segun las
recomendaciones de la
junta directiva

Recalcular cada trimestre
las estimaciones para
ajustar el presupuesto de
s5ar necesario

FIM

- Presupuesto Interno.

Firmar recepcidn de
requisicidn de
productos

v

Archivar requisicion de
productos firmada

W

FiM

Figura 100. Diagrama de Actividad-Actor MP2.1.1 - Andlisis de

Requerimientos.
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Almacenista

Coordinador de Logistica

Recibir y firmar
Requisicion de Productos

v

Archiv ar copia de
Requisicidn de Productos

v

Solicitar a los
proveedores los
productos establecidos en
la requisicion

—_—

IMICIO

- —_—

FIN

.
mantenimiento, materiales

___ Registro de Almacen

Recibir consumibles de

y harramisntas de trabajo

V

Firmar y archivar nota de
entrega de los productos

v

Colocar en el almacen los
productos adquiridos

v

Asaentar en el Libro de

todas las entradas y
salidas de productos

Figura 101. Diagrama de Actividad-Actor MP2.1.2 - Abastecimiento y

Almacenes.
Coordinador de Logistica Jefe de Operaciones Chafares y Dperadores Clientes
? INICID * FIN
Recibir Ordenes de | ——
Barvicie y Contratos tiempalvaluaciones ==
firmadas par el cliente
Coardinar la & scucitn
Firmar y &rchivar copia Entregar repories de Firmar repartes de
de Orden de Servicie —== 98l servicio con jefes R n shiscianes al R e
o Contrato de Mantenimients y T p— ¥
planificacisn
B Elaborar Elabarar repories de
ﬂ:::;:;:;:"::‘ valuaciones = =——— tiempa:
servitio T
Asignar los equipos, Ejecutar ¢l servicio
herramientas y
wehiculos al servicia
|

Servi

cios.

Figura 102. Diagrama de Actividad-Actor MP2.2 - Ejecucion de
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4.3.6.2 Matriz Actor / Responsabilidad

Los diagramas anteriormente expuestos revelan cuales son las
actividades que realiza un actor especifico en cada proceso, de ahi se puede
deducir cual es la responsabilidad asignada a cada uno de ellos, sin
embargo, con el fin de mostrar de manera mas formal y explicita cuales son
las funciones de estos a continuacibn se presenta la Matriz
Actor/Responsabilidad.

Actor Responsabilidad

Atiende los requerimientos de los  diferentes
departamentos en cuanto al suministro de materiales,
Almacenista repuestos, equipos de wun deposito o almacen;
recibiéndolos, clasificandolos, codificandolos,
despachandolos e inventariandolos para satisfacer las
necesidades de dichas Departamentos.
Ejecuta los procesos Administrativos (Gestion de
RRHH, Gestion de MNegocios y Gestion Contable) vy
Operacionales (tanto en la Ejecucion de Servicios como
Asistente su Procura y Logistica Operacional), aplicando las
normas y procedimientos definidoes por la Empresa,
Adminigtrativo elaborande documentacién necesaria, revisando vy
realizando calculos, a fin de dar cumplimiento a cada
uno de esos procesos, lograr resultados oportunos y
garantizar la prestacion efectiva del servicio.
Los conductores de camiones pesados accionan y
conducen vehiculos motorizados de potencia y volumen
mas grandes para el transporte a corta o larga distancia
de mercancias, equipos, combustibles, liquidos v
materiales pesados. Sus tareas incluyen las siguientes:

Chofer 1. Accionar y conducir wvehiculos motorizados de
potencia y wolumen mas grandes, como ahora
camiones con o sin remolgque o aparatos de volguete,
camiones basculantes o camiones cisterna para el
transporte de mercancias, combustibles, liquidos o
materiales pesados a corta o larga distancia.

2. Ejercer tareas afines.
3. Supervisar la labor de otros trabajadores.

Tabla 21. Matriz Actor / Responsabilidad.
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Responsabilidad

Lleva los libros contabilidad de la empresa, registrando
los movimientos monetarios de bienes y derechos.
Dentro de dichos informes se encuentran los estados
contables o estados financieros, los presupuestos y las
rendiciones de cuentas o balances de ejecuciones
presupuestales, utilizados internamente en la empresa y
también por parte de terceros, como reguladores,
oficinas recaudadoras de impuestos o bancos.

Su funcion principal es registrar conforme a la normativa
aplicable los movimientos u operaciones econdmicos
gue hace la Empresa, de forma que se puedan publicar
esos resultados con wvistas a informar a accionistas,
inversores, proveedores y demas personas interesadas
{como trabajadores, entidades pdablicas, entidades
financieras, etc.).

Esta a cargo del manejo de las finanzas de la
organizacion. Es responsable de la planeacion, el
registro y los informes financieros. Reporta directamente
a la Junta Directiva de la empresa. Entre sus funciones
destacan:

1. Mantenimiento y mejora de la calidad de los
procedimientos y protocolos financieros en la
empresa.

2. Responsable y catalizador de las nuevas actuaciones
financieras que se van a llevar a cabo.

3. Asegurar un eficiente aprovechamientc de los
recursos financieros de la empresa, para sacar el
maximo partido de los mismos.

Se encarga de la geslion y la planificacion de las

actividades de los departamentos de compras,

Ejecucion de Servicios, almacenaje, manutencion vy

distribucion de los Activos.

Su mision fundamental es colocar los productos
adecuados (bienes y servicios) en el lugar adecuado, en
el momente preciso y en las condiciones deseadas,
contribuyendo lo maximo posible a la rentabilidad de la
Empresa, movilizando tanto los recursos humanos como
los financieros que sean adecuados y Garantizar asi la
calidad de servicio,

Tabla 21. Matriz Actor / Responsabilidad (Cont.).
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RRHH

Empleado

Responsabilidad

La responsabilidad es: operacional (gjecucion), tactico
(organizacion de la empresa) y estratégica (planes
esfratégicos, prospectiva, responsabilidad W
conocimienta). Este es supervisado directamente por el
Jefe de Operaciones.
Se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y
retener & Ios colaboradores de la organizacion.
Alineando asi las politicas de RRHH con |la estrategia de
la organizacion, lo gque permite implantar la estrategia a
traveés de las personas, guienes son consideradas como
los Onicos recursos wivos e inteligentes capaces de
llevar al éxito organizacional. Es imprescindible resaltar
que no se administran personas ni recursos humanos,
sino que se administra con las personas viéndolas como
agentes acltivos y proactives dotados de inteligencia,
creatividad y habilidades intelectuales.

Cumpliendo asi las funciones como reclutamiento vy

seleccion, contratacion, capacitacion, induccion de

personal y su permanencia en la empresa.

Las operaciones de izamiento de carga son aguellas

que permiten levantar, bajar, girar o transportar cargas

de diversas toneladas de peso en forma controlada, a

través de equipos y accesorios  disefiados

gspecialmente para este fin (grias telescopicas y brazo
hidraulico, otros). Para el cumplimiento de estas

actividades de gran responsabilidad es necesario que &l

operadaor:

1. ldentifigue los equipos, accesorios vy sefiales
requeridos para realizar la operacion de las grias.

2. Adquiera los conocimientos y  herramientas
necesarias para determinar el peso de la carga que
puede izarse en diversas condiciones de operacion
de grias.

3. ldentifigue las normas de higiene y seguridad
industrial relacionadas con este oficio, descritas en
las normas COVEMIN para izamiento de carga.

4. Conozca de los deberes y responsabilidades
supervisoras para la buena conduccion y utilizacion
de todo el personal, equipos, materiales y ayudas
necesarias para llevar a cabo la operacion de
izamiento de carga.

5. Conocer los deberes v responsabilidades del operario
de estos equipos.

Tabla 21. Matriz Actor / Responsabilidad (Cont.).
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Responsabilidad

Es el responsable del control de las actividades diarias
de la Organizacion, Manejo y Control de las
Operaciones de la misma, reporta directamente a la
Junta Directiva de la empresa, asi como supervisa el
Correcto funcionamiento de todos los departamentos de
la misma, trabajando de manera conjunta para asi lograr
una Sistematizacion de las funciones Generales.

Realiza operaciones de izamiento de carga, por lo tanto
tiene la funcion de levantar, bajar, girar o transportar
cargas de diversas foneladas de peso en forma
controlada, a través de equipos y accesorios disefiados
especialmente para este fin (grias telescopicas y brazo
hidraulico, otros). Para el cumplimiento de estas
actividades de gran responsabilidad es necesario que el
operador:

1. Identifigue los equipos, accesorios y sefiales
requeridos para realizar la operacion de las gruas.

2 Adquiera los conocimientos vy  heramientas
necesarias para determinar el peso de la carga gue
puede izarse en diversas condiciones de operacion
de grias.

3. ldentifiqgue las normas de higiene y seguridad
industrial relacionadas con este oficio, descritas en
las normas COVENIN para izamiento de carga.

4. Conozca de los deberes y responsabilidades
supervisoras para la buena conduccion y utilizacion
de todo el personal, equipos, matenales y ayudas
necesarias para llevar a cabo la operacion de
izamiento de carga.

5. Conocer los deberes y responsabilidades del operario
de estos equipos.

Tabla 21. Matriz Actor / Responsabilidad (Cont.).
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Previamente se determind cual es la responsabilidad que posee cada

actor en la organizacién y que acciones especificas realiza, en el presente

apartado se muestra el rol que cumple cada uno de ellos relacionando las

actividades con los procesos y los actores que las ejecutan, para ellos se

establece la funcién que estos cumplen en cada una de ellas; pudiendo estos

supervisar (S), coordinar (Co), controlar (C), apoyar (A) o ejecutar (E) cada

labor.

A continuacién se presenta la Matriz Proceso / Actividad / Actor para la

empresa Promemora, C.A.

oordinador de Finanzas

MP1.1.1 - Reclutamiento, Seleccion y Empleo

Clasificar, ordenar y archivar los
curriculums  segun el perfil  del

_aspirante

Estudiar los curriculums archivados
tomando en cuenta los
requerimientos de nuewvo personal

Archivar los curriculums no

=
== [}

Solicitar a los aspirantes su
asistencia a una entrevista

personal
Entrevistar a los aspirantes a fin de
ewvaluar su experencia v
preparacidn

Tabla 22. Matriz Proceso / Actividad / Actor
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realizado cursos o alcanzado A E A
grados académicos recientemants
Evaluar los Repartes de Tiempo de E A
los empleados

£ | Consultar Histérico de| |, -
Evaluaciones de Desempefio

§w la actualizacidn de A E
cartificaciones

& |Investiar  desempefio ~ del E

U | trabajador en el drea laboral

o4 | Solicitar la  realizacion  de E

™ | examenes médicos periddicamente

: |Evaluar los resultados de los =

Emm
Emitir Evaluacién de Desempafio E

 para cada empleado
Actualizar expedientes A E
MP1.1.3 - Pago de Nomina

Recibir y procesar reporte de
asistencia del personal E E A
administrativo y de base
Recibir reportes de fiempo v E 5 A
ordanas de sarvicio
Procesar y consolidar reportes de
tiempao con Ordenes de Servicio = E
Procesar  evaluaciones  de = E
desempedfio
Revisar expedientes de los| |, e
empleados

Tabla 22. Matriz Proceso/Actividad/Actor (Cont.).
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MP1.1 = Gestion de RRHH

MP1.1.3 - Pago de Némina
Calcular bonos y deducciones de
préstamos, S50, INCES vy &

m

BANAVIH
Recibir v procesar solicitudes de E c

| préstamo o adelantos

Generar pagos E c
Imprimir comprobantes de pago E 5
Generar recibo de pago A E
Emitir cheques A E
Firmar recibo de pago A 5 E
Actualizar y archivar expedientes E S

Buscar y saleccionar procesos de E c Co

E
|
%

MP1.2.1.1 - Licitacionas
B

Elaborar Oferta Técnica =
Tabla 22. Matriz Proceso/Actividad/Actor (Cont.).
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MP1.2.1 - Presupuesio Externo

municipal, 550, INCES, SENIAT,
Laboral y RNG

Elaborar manifiesios de voluntad v

Entregar sobres confentivos de
oferta

m

MP1.2.1.2 - Cotizaciones | MP1.21.1 = Licitaciones

Recibir solicitudes de colizacidn de

Analizar requerimientos del cliente

Solicitar presupuestos de servicio
y'o productos de lerceros

Analizar costos y rentabilidad del

A

A

m| m|m|m}/|[X»®|w

MP1.2.2 - Contratacion y Logistica

Revisar conirato, comparandolo
con el presentado en el pliego
licitatorio

E

Firmar &l conirato

E

Reacibir drdenas de servicio

Entregar plan especifico de
seguridad, manual especifico de
calidad

m |mjm| m

Elaborar plan da ejecucion dal
sarvicio

Tabla 22. Matriz Proceso/Actividad/Actor (Cont.).
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MP1.2.1 - Presupuesio Externo

municipal, S50, INCES, SENIAT,

Elaborar manifiesios de voluntad v

Entregar sobres contentivos de
oferta

m

MP1.2.1.2 - Cotizaciones | MP1.21.1 - Licitaciones

Recibir soliciiudes de colizacion de

Analizar requerimientos del cliente

Solicitar presupuestos de servicio
y/o productos de terceros

Analizar costos v rentabilidad del

A

A

m|m| m|m/|X|w

MP1.2.2 - Contratacion y Logistica

Revisar conirato, comparandolo
con el presentado en el pliego
licitatorio

E

Firmar al conirato

E

Recibir drdenes de servicio

Entregar plan especifico  de
seguridad, manual especifico de
calidad

m |mym| m

Elaborar plan de ejecucion del
SRMVICIO

Tabla 22. Matriz Proceso/Actividad/Actor (Cont.).
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MP1.3.2 - Pago a Proveedores

de entrega

Recibir facturas de los E g
| proveedores

Consolidar facturas con  hojas de A
sarvicio y notas de entrega

I

m

Emiitir recibo de pago

Entregar pago y recibos de pago al
proveedar

Firmar recibos de pago

Archivar comprobantes de pago
con su faciura original

m || m |M| 2=

oo|ua) O (Laom

Asentar en los libros las facturas
pagadas y por pagar

m

Seleccionar  las  facluras ¥
retencionas  archivadas, para
calcular los impuestos a pagar en
el mes (municipales, IVA, ISRL)

Totalizar el VA pagados por la
empresa

Calcular los impuestos retenidos
por clianies

Tabla 22. Matriz Proceso/Actividad/Actor (Cont.).
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MP1.3.3 - Pago de Impuestos
5
g

Municipal presentando planilla de A E
| pago de Impuestos Municipales

Archivar las solvencias con sus c =
respectivas planillas de pago

Tabla 22. Matriz Proceso/Actividad/Actor (Cont.).
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—
%
?

Tabla 22. Matriz Proceso/Actividad/Actor (Cont.).
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MP2.1.2 - Abastecimiento y Almacenes MP2.1.1 - Andlisis de Requerimientos

E

C

Almacén todas las enfradas y| E

5

Tabla 22. Matriz Proceso/Actividad/Actor (Cont.).
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m|x»>|m|m
m |(m|o| o

mi|®=|[m|m

fiempatvaluaciones fimadas por el A E
chente

Tabla 22. Matriz Proceso/Actividad/Actor (Cont.).
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4.3.7 Modelado de Eventos del Negocio

Todo proceso de negocio inicia su ejecucion en un instante de tiempo
determinado y culmina en un instante posterior, aquello que determina el
comienzo o el final del mismo es una accibn de muy corta duracion
denominada evento, el cual es el elemento que activa o desactiva un
proceso. Un evento es una accion de muy corta duracion que da lugar a la
ejecucion de un conjunto de actividades y/o cambia el estado de uno o0 mas

objetos.
4.3.7.1 Diagramas de Eventos

Cada proceso es disparado por un evento especifico, los diagramas
gue siguen muestran cual es la relaciéon causal que existe entre estos, los
mismos presentan de manera explicita el flujo de trabajo que se lleva a cabo

luego de la aparicidon de un evento.

Falta do peronal para
realizarias gostiones . Reclutamiento, Seleccion - Nuevo Personal
adminksirativas y y Empleo Contratado
oparacionales WL

Capaditacidn del
Personal
L BR 1]
Personal Evaluacidn dal
capacitado y — - Persanal
labora ndo T
Pago de Noming
MPILY

Figura 103. Diagrama de Eventos MP1.1 — Gestion de RRHH.
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Figura 104. Diagrama de Eventos MP1.2 — Gestion de Negocios.

Figura 105. Diagrama de Eventos MP1.2 — Gestion Contable.
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— /

MP 211

Analisis de

Requerimientos

2

Requerimiento de
Ejecucion de
servicio

Operaciones.

Figura 106. Diagrama de Eventos MP2
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Tabla 23. Matriz Procesos / Eventos.
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F.1.2-.ﬂhuhr.hnlinh y Almacenes|

1.1.1 = Rec., Selecciéon y Empleo
1.1.2.1 - Capacitacién del Personal
P.i - Ejecucién de Servicios

1.1.2.2 = Evaluacion del Personal
1.1.2- Pago de Némina

»* 1.2.1.1 - Licitaciones

> 1.2.1.2 = Cotizaciones
1.2.2 - Contratacion y Logistica
1.3.1 - Cobranza
1.3.2- Pago a Proveedores
F.1.1 - Analisis de Requerimientos

1.3.3 - Pago de Impuestos
1.3.4 - Presupuesto Interno

=

X

Tabla 23. Matriz Procesos / Eventos (Cont.).

4.4 ANALISIS COSTO BENEFICIO

El Andlisis Costo-Beneficio, tiene como objetivo fundamental
proporcionar una medida de la rentabilidad de un proyecto, mediante la
comparaciéon de los costos previstos con los beneficios esperados en la
realizacion del mismo. El analisis Costo-Beneficio para el presente caso,
permite definir la factibilidad del modelo desarrollado. De la siguiente

manera:
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1. Valorar la necesidad y oportunidad del desarrollo del modelo de
negocios.

2. Seleccionar las recomendaciones mas beneficiosas del proyecto.

3. Estimar adecuadamente los recursos econdmicos necesarios, para el
desarrollo del modelo. 2. ¢Como se elabora? Entre los gastos
necesarios para el desarrollo del presente proyecto se encuentran los

siguientes: Tabla 21. Costos de Desarrollo y Mantenimiento.

GASTOS VARIOS (TRASLADOS, COMIDASY | .\ om| 00| 130000
OTROS).

COSTOS DE MATERIALES CONSUMIBLES. | SEMANA | 5200 5000  2.600,00
ACTUALIZACION SOFTWARE Y HARDWARE | TOTAL 1,00 | 6.00000] 21.000,00

TOTAL COSTOS DESARROLLO DEL MODELO:|  36.600,00

Tabla 24. Costos de Desarrollo y Mantenimiento

Analisis de los Beneficios

Los beneficios asociados al desarrollo y puesta en operacion del

proyecto se clasifican en beneficios tangibles e intangibles.

Beneficios Tangibles:

Se refiere a las ventajas cuantitativas que genera el desarrollo del
proyecto. En la tabla 22, se reflejan los beneficios tangibles obtenidos con el

nuevo sistema.
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BENEFICIOS TANGIBLES

AHORRO DE LA EMPRESA DE PAGAR POR EL
DESARROLLO DE UN MODELO DE NEGOCIOS

PRIMERO 1,00 | 290.000,00 [ 290.000,00

BENEFICIOS DE DESARROLLO DEL MODELO:[  250.000,00

Tabla 25. Beneficios Tangibles

Beneficios Intangibles:

Se refiere a aquellos beneficios que no se pueden cuantificar pero

poseen gran relevancia al momento de decidir si se procede o no con el

desarrollo de algun proyecto, entre los beneficios intangibles que trae el

presente proyecto se encuentran:

o g &~ w

Mayor entendimiento de los procesos que realiza la Organizacién de la
Empresa de Ingenieria y Suministros de Servicios de Consultoria
Técnica Especializada Promemora, C.A., en todos los niveles de sus
elementos.

Identificacion y Establecimiento de las funciones y responsabilidades de
todos los elementos que conforman el sistema.

Facilidad en la realizacion de actividades cotidianas o no cotidianas.
Visualizacion de los aspectos criticos que presenta la Empresa.

Mejora en el proceso de toma de decisiones.

Aumento en la competitividad, eficiencia y eficacia de los servicios a los
clientes de la empresa.

Mayor integracion del personal con el negocio.

Captacion de los requerimientos de los usuarios del negocio de la

Empresa.
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Segun los autores Blank y Tarquin (2004), una vez que se calcula los
costos del proyecto y sus beneficios se procede a calcular el indice B/C
(Beneficio/Costo), en la cual si el resultado de la relacion es mayor o igual a
uno se considera entonces que el proyecto es econdmicamente factible. La

férmula para calcular el indice B/C es la siguiente:

Beneficios / Costos = 1
Aplicando esta formula, se tiene:
B/C = 290.000,00 / 36.600,00
B/C =7,92

Dado que el indice B/C es relevantemente mayor que 1, esto indica que

el proyecto resultard econémicamente factible.

También es importante resaltar que este beneficio resulta no solamente
factible sino rentable, al momento de la prestacion de los servicios de la

empresa siendo resultado de su 6ptimo funcionamiento.



CONCLUSIONES

Las conclusiones obtenidas del Desarrollo del Modelo de Negocios de
los Procesos de la empresa de Ingenieria y Suministros de Servicios de

Consultoria Técnica Especializada Promemora, C.A. son las siguientes:

1. Se realiz6 un analisis de la situacién actual de la empresa con el uso de
la Metodologia de Peter Checkland, utilizando los primeros 4 estadios
de dicha metodologia, permitiendo percibir la situacion-problema de
manera no estructurada y estructurada, se obtuvo los aspectos criticos
y principales focos probleméticos del sistema, detectando asi las
necesidades de la Organizacion, aunado e ello se elaboraron
definiciones béasicas de sistemas relevantes y prueba de los modelos

conceptuales.

2. En la elaboracion de los distintos sub modelos que conforman el
modelo de procesos de negocios, se logro ver los procesos principales
y de apoyo que conforman la empresa, asi mismo, se logré conocer las
actividades detalladas en cada subproceso, que guian al cumplimiento

de los objetivos y metas establecidos por la organizacion.

3. El modelo integral de procesos de negocios disefiado a partir del
Método de Modelado de Negocios (BMM) permitid dar organizacion y
entender de manera amplia todos los elementos que conforman el
sistema de negocios, visualizando cada parte del negocio desde una
perspectiva diferente y aportando refuerzos para la filosofia

organizacional y de gestion.
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RECOMENDACIONES

. Aplicar regularmente actualizaciones tecnoldgicas en cuanto a software
y hardware a fin de mejorar los procesos que se llevan a cabo a nivel
administrativo y operativo de la empresa.

. Distribuir el modelado de procesos negocios obtenido a cada uno de los
empleados para el aumento de la sinergia organizacional. Con la
finalidad que se conozca la importancia de dicho modelo para asi poder
estudiar el funcionamiento de la empresa y mejorar el desarrollo de sus
procesos.

. Revisar periédicamente el modelo de negocios para que prevalezca su
veracidad en la ejecucién de los procesos guiando a los integrantes de
la organizacion.

. Mantener el personal de diversos departamentos actualizados en
cuanto al funcionamiento de la empresa, su mision y vision. Y sobre

todo mantenerlo capacitado profesional y personalmente.
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