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RESUMEN

El presente estudio es una investigacion de campo de tipo descriptivo que
tiene como objetivo general, estudiar el modelo de Ingenieria de Negocios
aplicable a los Sistemas de Informacion de la empresa recaudadora de
Impuestos Municipales Servicios Multiples SERMUCA C.A., ubicada en la
ciudad de Barquisimeto, Estado Lara. Para tal propdsito, de una poblacion
conformada por once (11) oficinas de atencion al cliente con que cuenta
SERMUCA C.A. en tres (3) municipios del pais, se selecciono, a través del
muestreo intencional, la oficina del Municipio Iribarren de Barquisimeto,
ubicada en la Torre David. Como instrumentos de recoleccion de datos se
aplicaron la técnica de la observacion directa, la técnica de andlisis de fuentes
documentales y técnicas operacionales para el manejo de las fuentes
documentales. El estudio de este nuevo modelo ha sido fruto de la tecnologia de
la informacion, la tecnologia de las comunicaciones y las constantes exigencias
de los clientes, en que las empresas operen con un coste extraordinario reducido
y con procesos de negocios mucho mds eficientes y a menor tiempo. La
aplicabilidad de este modelo es de gran importancia y relevancia ya que
aumentaria significativamente el nivel de servicio al cliente generando altos
ingresos economicos a la organizacion, la cual se mantiene en el mercado
competitivo por la calidad de su servicio.

Palabras Clave: Ingenieria de negocios, Sistemas de Informacion.

Vil



UNIVERSIDAD CENTROCCIDENTAL “LISANDRO ALVARADO”
DECANATO DE CIENCIA Y TECNOLOGIA
POSGRADO EN SISTEMAS DE INFORMACION

STUDY OF BUSINESS ENGINEERING PATTERN
APPLICABLE TO THE INFORMATION SYSTEMS
OF THE MULTIPLE SERVICES MUNICIPAL
TAXGATHERER COMPANY
SERMUCA, C.A.

Autor (a): Maria Mercedes Cambil Caruct
Tutor (a): Luis A. Alvarez

SUMMARY

The present study is an investigation of field of descriptive type that has
as general objective, to study the Business Engineering pattern applicable to the
Information Systems of the Multiple Services Municipal taxgatherer Company
SERMUCA, C.A., located in Barquisimeto, Lara State. For such a purpose,
from a population conformed by eleven (11) offices of attention to the client with
which SERMUCA, C.A. counts on, in three (3) municipalities of the country, it
was selected, through the intentional sampling, the office of the Municipality
Iribarren of Barquisimeto, located at David Tower. As instruments of data
gathering they were applied the direct observation technique, the documental
source analysis technique, and the operational techniques for the handling of
the documental sources. The study of this new model has been the fruit of the
information technology, the communication technology, and the clients” constant
demands that companies operate with a reduced extraordinary cost and much
more efficient business processes, and on short term. The application of this
model is of great importance and relevance since it would increase the service
level significantly to the client generating high economic revenues to the
organization, which continues in the competitive market by its service quality.
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INTRODUCCION

Uno de los principales factores de los enormes cambios producidos en el
siglo que finaliza ha sido la revolucion tecnoldgica y sus implicaciones en el
ambito de la politica, la economia, la industria y en todos los aspectos de la vida
diaria de los ciudadanos. Se vive en una etapa caracterizada por la liberacion
de los servicios publicos, el acceso y el uso de las nuevas tecnologias de las
telecomunicaciones que favorecen no solo la liberacion y la competitividad del
sector con las importantes consecuencias que ello conlleva, ademds permiten el
uso de contratacion telemdtica, ofreciendo grandes beneficios a las empresas y
consumidores al reducir las fronteras comerciales tradicionales y ofrecer nuevos
mercados, productos y servicios a los usuarios, aunados a la rapidez y facilidad

de las transacciones y sus bajos costos.

El mundo empresarial publico o privado no puede ser ajeno a estos
cambios, para lograr mayor competencia y efectividad en el logro de sus
objetivos, las empresas deben adaptarse a las nuevas necesidades provenientes
del desarrollo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones. Se esta
gobernando por un mundo nuevo donde conceptos como sociedad de la
informacion, Internet, electronica, informdtica y telecomunicaciones han pasado

a formar parte del lenguaje comun.



En el marco del fenomeno de esta revolucion tecnolégica, se presenta la
Ingenieria de Negocios con el objetivo de diseriar o rediseniar los procesos de
negocios dentro de la empresa Servicios Multiples SERMUCA C.A. e
instrumentar acciones concretas a través de un estudio de los sistemas de
informacion que se centren en hacer las cosas correctas (eficacia) y procurar

hacer bien esas cosas (eficiencia), logrando asi aumentar la calidad y el servicio.

Basandonos en lo anteriormente expuesto, se hace oportuno hacer
referencia a la intencion de éste trabajo investigativo, el cual es el estudio del
modelo de Ingenieria del Negocio para ser aplicado a los Sistemas de
Informacion en una empresa de servicio publico, tomando en cuenta que se
utilizara esta herramienta para mejorar la prestacion del servicio de una

empresa que ofrece como producto un servicio publico.

La siguiente investigacion se encuentra estructurada por cinco (5)

capitulos, los cuales se detallan a continuacion:

En el Capitulo I, se plantea el problema estudiado, se establece el objetivo
general el enmarcard tres (3) objetivos especificos, los cuales responderdn al
problema planteado. Se expone la justificacion del presente trabajo y los

alcances y limitaciones encontradas en la realizacion del mismo.



El Capitulo II, presenta los antecedentes, o trabajos anteriores que se
relacionan con el tema en estudio y las bases teoricas que son aquellos conceptos

que le dan soporte teorico a la investigacion.

El Capitulo III, se encuentra conformado por los lineamientos
metodologicos utilizados, como la naturaleza de la investigacion, la poblacion,

la muestra utilizada y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En el Capitulo 1V, se expone el estudio, el cual va orientado a la
aplicacion en la Empresa Servicios Multiples SERMUCA C.A. del modelo de

Ingenieria de Negocios dentro de las organizaciones.

En el Capitulo V, se exponen las conclusiones de acuerdo a los resultados
de aplicabilidad de la Ingenieria de Negocios, para luego recomendar ciertas
acciones que se sugieren pertinentes a seguir en pro del beneficio de la
organizacion. Finalmente para culminar con las referencias bibliograficas y los

anexos.



CAPITULO 1

EL PROBLEMA

Estudio del modelo de Ingenieria de Negocios aplicable a los Sistemas de
Informacion de la empresa recaudadora de impuestos municipales Servicios

Multiples SERMUCA, C.A.

Planteamiento del Problema

La empresa Servicios Multiples SERMUCA, C.A. fue constituida en el
ano 1997, con un capital suscrito de doscientos millones de bolivares
(200.000.000,%° Bs.). Esta ubicada en la calle 26 entre carreras 15y 16, Torre
David Nivel Planta Baja Oficina PB-08 de Barquisimeto, Estado Lara. Fue
constituida por un equipo de ingenieros y licenciados especialistas en el drea e
integrada por profesionales de amplia experiencia en el drea de cobranza,
planificacion, recaudacion, informdtica, sistemas, legal, gerencia, negocios,

asesoria empresarial y banca.

SERMUCA se constituye como una empresa para ofrecer Servicios,
Asesorias, Sistemas, Automatizacion, Proyectos Especiales y Recaudacion de
Impuestos Municipales, tanto ordinarios como extraordinarios, para ello cuenta

con instalaciones adecuadas que optimizan la prestacion del servicio y la



comunicacion con el ciudadano contribuyente a través de procedimientos
automatizados y simplificados. El éxito de la empresa radica, en la aplicacion
del concepto de calidad, lo cual genera ingresos significativos e importantes

incrementos en los ingresos municipales.

El crecimiento de la empresa no se ha detenido desde su fundacion. En la
actualidad cuenta con aproximadamente 65 empleados, distribuidos en las
cuatro sucursales con que cuenta la organizacion. Este crecimiento de su
personal se debe a la transformacion e incorporacion de los nuevos puntos de
recaudacion de impuestos municipales en cada uno de los Municipios donde se
encuentra la empresa. Se ha logrado ademds, una gran automatizacion del
proceso de recaudacion, al disponer de equipamiento sofisticado y eficiente, asi
como un personal especializado, y una prestacion de servicio ininterrumpida de
lunes a viernes. Todos estos elementos se han conjugado para que la empresa

SERMUCA avance hacia la optimizacion de los niveles de servicios.

La empresa mantiene desde enero de 1998 contrato con la Alcaldia
del Municipio Iribarren (Barquisimeto, Edo. Lara), con la Alcaldia del
Municipio Palavecino (Cabudare, Edo. Lara) desde 1999, con la Alcaldia del
Municipio Zamora (Guatire, Edo. Miranda) desde Marzo 2001 y desde Marzo de

2002 con la Alcaldia del Municipio (Calabozo, Edo. Guarico), estos contratos le



dan a la empresa la responsabilidad de recaudar los tributos de dichos

Municipios y la recepcion de otros ingresos no tributarios.

SERMUCA convertida en una casa matriz, ha servido de base para la
creacion del resto de las sucursales que al igual que SERMUCA prestan el
servicio de recaudacion de impuestos municipales, tanto ordinarios como
extraordinarios, en los otros tres Municipios. Para el procesamiento del pago de
los impuestos por parte de los contribuyentes la empresa cuenta con la licencia
del Sistema de Recaudacion de Impuestos Municipales disponiendo de la
asesoria de la empresa creadora del sistema, Consultoria de Métodos C.A.. Esta
empresa presta soporte tanto al sistema de recaudacion como al Departamento

de Informdtica de la organizacion.

La necesidad de generar mayores recursos en los diferentes municipios
del pais, obliga a ser cada vez mas eficientes en la recaudacion de impuestos y
tasas, para cumplir con las crecientes demandas de mejores servicios por parte
de las comunidades, las cuales se ven afectadas por los recortes presupuestarios
que se producen a nivel nacional, con su efecto negativo sobre los proyectos de

las respectivas alcaldias.

Es importante destacar que en la accion recaudadora, la privatizacion

genera otras particularidades entre las cuales se destacan: reduccion de la



burocracia en la administracion municipal, reduccion de intermediarios para la
gestion y cancelacion de los tributos, lo cual le disminuye al contribuyente el
gasto que genera la contratacion de gestores, asegura la transparencia en la
contribucion de la recaudacion al Municipio, al depositar el dinero recaudado
directamente a las cuentas del Fisco Municipal, a través de acuerdos con
entidades financieras. Esto reduce los gastos que generarian la adquisicion por
parte del Municipio de una plataforma tecnologica, humana y administrativa

para cubrir las expectativas de los contribuyentes.

Las transformaciones economicas, sociales y tecnoldgicas, las
caracteristicas del mercado global y los nuevos requerimientos de
competitividad en la satisfaccion de las expectativas de los clientes, en la
conservacion y desarrollo de los mercados, exigen a las empresas una adecuada
y eficiente adaptacion de los procesos de negocios mejor planificados, ajustados
al medio ambiente economico y dentro de un concepto de desarrollo sostenible.
Esto es aceptable en todos los aspectos que implica el disenio y aplicacion de
nueva tecnologia o la actualizacion de los procesos vigentes, lo contrario
implicaria que las empresas se vuelvan obsoletas y cedan el paso a la

competencia.

El actual y verdadero reto de las empresas es lograr mantener una

ventaja competitiva permanente. La apertura del pais al comercio nacional e



internacional, crea cambios profundos, acelerados y discontinuos de cardcter
economico, politico, social, tecnologico y cultural. Ello demanda dejar de lado la
practica de esquemas administrativos tradicionales en el manejo de los
negocios. Nuevos esquemas de administracion imponen la formulacion vy
ejecucion de estrategias que posibiliten el aprovechamiento de oportunidades de
negocio, que mejoren el rendimiento de la inversion operativa, con efectos

deseados de rentabilidad y liquidez.

Pero los cambios involucran el uso de las técnicas y herramientas. De
todas las herramientas modernas, las asociadas con la tecnologia de
informacion (TI) son consideradas como de gran importancia. La TI son todas
aquéllas herramientas que nos permiten un acceso, organizacion, procesamiento
y andlisis de la informacion de una manera optima vy facil, de tal forma que, la
utilizacion de las mismas implique ventajas para la empresa y lograr una
mayor competitividad. Tecnologia de informacion no es solamente la base para
muchas otras tecnologias importantes (computadoras portdtiles, redes Yy
comunicacion movil, robotica, bases de datos compartidas, etc.), es también la
manera de cémo se ofrecerd la informacién a los clientes. La informacion ha
llegado a ser, o pronto llegara a ser, una parte importante de los productos y

servicios que las companias comercializan.



De lo anteriormente planteado se deduce que para sobrevivir en el nuevo
mundo, se debe fundamentalmente repensar la manera en que las empresas o
industrias estan organizadas. Es tiempo de enterrar la vieja manera de pensar y
reemplazarla con un nuevo enfoque. Un nuevo enfoque que aproveche los nuevos
tipos de tecnologias y recursos que los humanos tienen. Este nuevo enfoque es la

piedra fundamental de la Ingenieria de Negocios.

La Ingenieria de Negocios es el re-pensamiento completo de los procesos
de negocios, que no son mds que el conjunto de actividades que deben realizarse
en un cierto orden para agregar valor a un producto o servicio de una
organizacion y asi garantizar el cumplimiento de las condiciones de satisfaccion
requeridas por todos los clientes y que contribuyen a mejorar la velocidad, la

calidad y el rendimiento de los servicios.

La Ingenieria de Negocios hace a las companias mas enfocadas al cliente
y responsable a los cambios en el mercado. Alcanza o logra estos resultados
modificando las estructuras corporativas alrededor de procesos del negocio. La
Ingenieria de Negocios implementa el cambio, no mediante la automatizacion
completa de un negocio sino mds bien con la redefinicion de las tareas de la
compania en términos orientados al proceso. Solo las companias con un staff
innovado, con productos y servicios asi como ciclos de desarrollo cortos, podran

conservar su participacion en el mercado. Con ello se maximiza a los individuos
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y a la creatividad del equipo y se enfatiza la orientacion al proceso. La

ingenieria de negocios permite a una compania realizar estas metas.

La Ingenieria de Negocio se asienta sobre tres pilares que trabajan en
estrecha relacion posibilitandose unos a otros y con el deber de proveer ventajas
competitivas, por si solos o de su interaccion. Estos pilares son: a) Los procesos
que anaden valor; b) los empleados con nuevas capacidades y ¢) la tecnologia,
trabajando en perfecta alineaciéon y en funcion de la misma estrategia.
Légicamente, el sistema de informacion adquiere una importancia incluso
superior al que tenia en el tipo de empresa de los anos ochenta (80), prestando

un mayor soporte a la nueva estructura y al funcionamiento empresarial.

Las anteriores consideraciones, despertaron el interés en la autora de la
presente investigacion quien en conversaciones previa con el personal calificado
en el area de Informatica de la empresa Servicios Multiples SERMUCA C.A.,
observaron la importancia, relevancia y necesidad de desarrollar nuevas
estrategias para mejorar y producir los cambios necesarios en los Sistemas de
Informacion de la organizacion. Seleccionando para tal fin el modelo de

Ingenieria de Negocios.
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Propésito de la Investigacion

El presente proyecto de investigacion tiene como proposito, proponer la
aplicacion de la Ingenieria de Negocios como una nueva herramienta moderna
de tecnologia de informacion a fin de lograr el perfeccionamiento de los
Sistemas de Informacion de la empresa Servicios Multiples SERMUCA C.A.,
con la finalidad de optimizar dichos sistemas, logrando asi aumentar el nivel de

servicio de la Empresa.

Para poder lograr cumplir con dicho propdsito se debe seguir toda una
metodologia cientifica y metodoldgica, que es de vital importancia para lograr
definir correctamente el problema, determinar los requerimientos, evaluar el
funcionamiento de la metodologia, establecer las limitaciones y de esta manera

poder realizar un trabajo realmente efectivo.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Estudiar el modelo de Ingenieria de Negocios aplicable a los Sistemas de

Informacion de la empresa recaudadora de Impuestos Municipales Servicios
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Multiples SERMUCA C.A., ubicada en la ciudad de Barquisimeto, Estado

Lara.

Objetivos Especificos

1. Analizar los Sistemas de Informacion actualmente utilizados por la
empresa Servicios Multiples SERMUCA C.A. para la recaudacion de

impuestos municipales.

2. Analizar el modelo de Ingenieria de Negocio, sus herramientas y

metodologias aplicables a la empresa SERMUCA.

3. Describir el modelo de Ingenieria de Negocios adaptandolo a los

Sistemas de Informacion de la empresa Servicios Multiples

SERMUCA C.A.

Justificacion e Importancia del Estudio

El mundo en el que los empresarios viven hoy dia es diferente del que era
hace simplemente diez (10) anos atras. Para sobrevivir, debe adaptar a una
nueva manera de hacer negocios lo que implica adaptarse al ambiente

cambiante. Esto no puede hacerse dirigiendo una corporacion multinivel,
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jerarquica desde arriba. Requiere de Ingenieria de Negocio. Las comparniias
deben organizarse para adaptarse al cambio constante. Las companias no
estaran estabilizadas. Ellas cambiaran constantemente, para satisfacer los
requerimientos de los clientes, emprenderan una competencia cada vez mdas
dura, mejorando los procesos, modificando la gama de productos y servicios que
ellos ofrecen. Daran metas tangibles al personal y la libertad para alcanzar esas
metas de una manera creativa dentro de una estructura determinada. Esta

estructura es provista para enfocar los procesos de negocio orientados al cliente.

La realizacion de este proyecto presenta una alta factibilidad
metodologica ya que la empresa SERMUCA, actualmente esta atravesando por
una serie de cambios internos necesarios para seguir desempendndose como
hasta ahora lo ha hecho bajo los patrones de ética y profesionalismo, por
consiguiente presentara un gran interés en el desarrollo y culminacion del
mismo ya que de esta forma aumentaria el nivel de servicio al cliente que a su
vez genera un aumento de los ingresos economicos de la empresa y contribuye a
la aplicacion de nuevas tecnologias entre las cuales se encuentra la Ingenieria

de Negocios.

Teorica y metodologicamente es un proyecto altamente realizable, no
existe obstaculo alguno hasta los momentos que pueda impedir o limitar el

aplicar la ingenieria de negocios a los sistemas de informacion que se
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encuentran dentro de la organizacion, solo quedaria ponerlo en prdctica para
asi experimentar el comportamiento dentro de la organizacion y a su vez

demostrar su grado de confiabilidad y efectividad.

En la prdctica, se puede considerar el proyecto factible, debido a que
cuenta con los recursos necesarios tanto en el aspecto bibliogrdfico, uso de
componentes, instrumentos y equipos, y apoyo técnico y profesional para

finalizar con éxito el proyecto.

El interés esencial de este proyecto es el de lograr desarrollar una
metodologia, la cual se pueda aplicar en la Empresa SERMUCA que permita
mejorar el rendimiento del tiempo de respuesta del servicio y proporcionarle a
los clientes una manera fdcil de realizar los procedimientos para las tareas que
requiera realizar (Procesos de Negocio). También se aspira que cualquier

operador que se coloque en frente del equipo pueda manejarlo con gran

facilidad.

La implementacion de la Ingenieria de Negocios dentro de la
organizacion tiene una importancia para la autora de este trabajo. Por una
parte se presenta como Trabajo de Grado para culminar la maestria en

Sistemas de Informacion. Ademadas, representaria una gran contribucion y aporte
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en el campo de trabajo que vendria a enriquecer notablemente la experiencia en
las nuevas tecnologias de informacion y la automatizacion de procesos y a su vez
los beneficios tanto a nivel de servicio al cliente como a nivel economico que le
traeria a Servicios Multiples SERMUCA C.A., fomentando asi el surgimiento de

nuevas ideas en favor del desarrollo tecnologico de Venezuela.

Alcances y Limitaciones del Estudio

El desarrollo e implementacion de la Ingenieria de Negocios dentro de la

organizacion ofrece una serie de ventajas de acuerdo a las necesidades reales de

la empresa SERMUCA.

Aun cuando existen a nivel nacional e internacional empresas
especializadas en apoyar los proyectos orientados al analisis, evaluacion y
mejoramiento de procesos de negocios, estos por ser extremadamente costosos no
permiten ser contratados para la empresa SERMUCA. Este proyecto se presenta
como un modelo de tecnologia nacional adaptado a las necesidades <y
condiciones reales en el mercado de la empresa de servicios, para maximizar sus

beneficios a menor costo.

Para el desarrollo de éste estudio, en lo concerniente a las limitaciones, no

se presentaron ninguna, por cuanto se conto con el apoyo de la empresa privada
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en estudio y se pudo accesar de manera amplia y precisa a las bibliografias

pertinentes y a otras fuentes de informacion.



CAPITULO IT

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

La situacion actual en las que viven las empresas debido a los cambios
economicos, tecnologicos y de mercados, enfrentan problemas de toda indole,
principalmente en cuanto a la reduccion de los procesos de negocio, es por esta
razon que se ven en la necesidad de aplicar nuevas estrategias o modelos que le
permitan obtener un alto rendimiento en los servicios que se realizan en el dia a

dia de sus actividades.

Debido a esto se hace necesario realizar una revision de algunas
investigaciones para conocer la importancia y ventajas de la Ingenieria de
Negocios. Después de haber investigado, no se localizé en la Bibliografia
consultada y recomendada para esta investigacion, investigaciones previas al
presente estudio en la cual se aplicara la Ingenieria de Negocios en una empresa
de servicio publico a nivel nacional. Sin embargo, se tomaran en cuenta para
efectos de los antecedentes las experiencias de la aplicacion del modelo en
grandes corporaciones, asi como dos estudios referente a la temdtica a nivel

Internacional.

17
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Hace mas de doscientos anos, el economista y filosofo Adam Smith
formulo una teoria para describir practicas industriales que eran ya obsoletas,
habiendo sido usadas por los venetianos para construir buques en el siglo XV.
La Riqueza de Naciones, de Smith, publicado en 1776, presento un niimero de
principios para organizar el trabajo industrial que era revolucionario para ese
tiempo. Todo el trabajo deberia dividirse en tareas primitivas simples
suficientes para que cada una pueda ser desempeniada por un solo trabajador.
Cada trabajador no deberia ser requerido para aprender muchas otras tareas y
podria especializarse asi en unas pocas. Esta idea era muy simple para
comprender e implementar. Estos principios eran y son muy efectivos cuando se
aplican a la fabricacion en serie de productos similares hechos en su mayor

parte por la fuerza laboral inexperta, que usa herramientas simples. Smith

(2000).

Las comparnias de hoy se fundan en su mayor parte sobre principios que
fueron trazados en esta teoria temprana. Aun asi todo es diferente en la
industria y organizaciones de hoy. Los productos son personalizados, no
producidos en masa. La fuerza laboral es altamente educada, y la gente
competente quiere responsabilidad y desafios. El mercado para productos es

mucho mas amplio, y la competencia por los clientes es mucho mds agresiva.
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Desde tiempo inmemorial, los hombres han sido preparados para
competir, no para colaborar, en contraste con las mujeres dada la manera en
que ellas sobresalen. Quizds esta es una razén por las que muy pocas mujeres
ocupan las mds altas posiciones ejecutivas en las organizaciones de hoy. Carlzon
(1987), quien es el pionero de las teorias de Ingenieria de Negocio y las
implemento totalmente rediseniando el Sistema de Aerolineas Scandinavia
(SAS), ha dicho que las organizaciones orientadas a procesos estan mejor
diseriadas al estilo de trabajo de las mujeres. “El nuevo papel de liderazgo

deberia abrir muchas posibilidades para las mujeres en el negocio.

Jim Schacher director de administracion de ingenieria de negocios para
Queue Associates, una compania de consultoria computacional, la Enterprise
Resource Provider (ERP) y un Proveedor/Desarrollador certificado por
Microsoft en la ciudad de New York, antes de unirse a Queue Associates, fundo
Greentree Software, una empresa manufacturera, distribuidora y consultora de
software. Es autor de varios libros sobre negocios y tecnologia y ha conducido

seminario para diversas empresas.

Grotevant, S (1998), en su estudio titulado “Business Enginnering and
Proceso Redesing in Higher Education: Art or Sciencie? (La Ingenieria
de Negocios y el Rediseno de Procesos en la Educaciéon Superior: Arte o

Ciencia)” el cual se resume en que la Universidad de Minnesota es una de las
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muchas organizaciones que dirigen los sistemas de la herencia perfeccionados y
los temas no descendientes del ano 2K; a través del reemplazo o realce de sus
sistemas de herencia existentes. Esta investigacion explora tanto la politica
como los temas operacionales asociados con optimizar el retorno de una
inversion de la organizacion en sistemas transaccionales de la empresa via

ingenieria de negocio y redisenio de procesos.

Por otro lado, Appleton, D. (2001) preparé una investigacion, la cual se
dio a conocer como “15 principles for Better Business Engineering (15
principios para una Ingenieria de Negocios mejor)”, en la cual concluyo
que construir los mejores procesos de la ingenieria de negocios es el reto
primario que enfrentan los gerentes de hoy. Hacerlo asi requiere que nosotros
superemos significativas barreras culturales e intelectuales. Las mdas dificiles de
estas son: (1) la barrera de pensar acerca de la realizacion de los negocios como
el producto cambiante del proceso de los negocios que continuamente van hacia
adelante, y (2) la barrera de creer que hay mejores y peores patrones de este
proceso de la ingenieria de negocios. Finalmente, si el proceso de la ingenieria
de negocios esta trabajando adecuadamente, afirma deberia mantenerse a flote
como una mariposa y picar como una abeja. ; Por qué estamos interesados en la
ingenieria de negocio ¢. Porque vivimos en un mundo nuevo, un mundo, en el

cual la primera regla de supervivencia es “picar o ser picado”.



21

Bases Teoricas

Para la elaboracion adecuada de la presente investigacion, es necesario
tener en cuenta, ciertos elementos conceptuales, con el fin de dar claridad y
establecer un sustento tedrico de Ingenieria de Negocios, y toda la terminologia

conexa con la intencién en estudio.

Ingenieria de Negocios

La ingenieria de negocio es un conjunto de técnicas que una compania
usa para diseniar su negocio segun metas especificas. El conjunto de técnicas
incluye: a) Procedimientos graduales para disefiar el negocio; b) Notaciones que
describen el disenio; ¢) Heuristicas o soluciones pragmaticas para encontrar el
disefio correcto, medido en términos de metas especificas, definido por

Jacobson, 1. (2000).

Segun, Morris (1998), la Ingenieria de Negocios es el re-pensamiento de
los procesos del negocio para mejorar la velocidad, la calidad, y la salida de
informacion de materiales o de servicios. La ingenieria del negocio esta
revolucionando alrededor de la tecnologia de la informaciéon y del cambio
continuo. Es el refinamiento constante de las necesidades que estan cambiando

dentro de una organizacion.
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En definitiva, la Ingenieria de Negocios busca organizar un
emprendimiento comercial en una manera competitiva. A primera vista, esto no
parece ser nada nuevo. Los empresarios han tratado siempre de ubicarse a si

mismos competitivamente.

Sin embargo, la definicion de hoy incorpora lo que quizds es una nueva
manera de pensar: considerar la construccion de una empresa como una
actividad de ingenieria. Actualmente se observa a las companias o negocios
como algo que puede ser formado, disefiado o redisefiado segiin principios

ingenieriles.

Al respecto, Jacobson, 1. (2000) considera que se debe agregar ademds la
nociéon de que se puede competir mds efectivamente si se usan modernos
principios basados en procesos modernizados, para disenar la compania en
forma radical, esto cambiaria la manera como las companias operan. Los
riesgos son grandes, pero los mejoramientos que se pueden lograr por aplicar
esta nueva manera de pensar son bastantes dramaticos. Por dramdatico se quiere
decir alrededor de diez (10) veces: como un noventa por ciento (90%) de
reduccion en el costo o el tiempo de produccion o un noventa por ciento (90%) de

incremento en la calidad y satisfaccion de los clientes.
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Elementos de la Ingenieria de Negocios.

El mundo empresarial actual se ve impulsado por fuerzas distintas que
originan una incertidumbre en ciclos de mercados, demandas de clientes, ciclo
de vida de productos, etc. Es su entorno cambiante, la Ingenieria de Negocios
(IN) esta conformada por una serie de elementos necesarios para que el modelo
cumpla con su funciones de forma muy importante en las nuevas organizaciones
La combinacion de estos, hace a las empresas mucho mds eficientes en sus

procesos de negocios, segun estudio de Taylor (1995).

Estos elementos estan conformados principalmente por: a) Re-revision,
rediseniar los procesos de negocios para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contempordneas de rendimiento, tales como costos, calidad,
servicio y rapidez; b) Simplificacion, reducir el tiempo de respuesta por medio
de modelos de negocios mucho mds eficientes; c) Re-organizacion, después de
haber hecho un estudio completo de la organizacion re-organizarla de acuerdos
a las necesidades; d) Integracién, unir todos los procesos del negocio Yy
evaluarlos; e) Automatizacion, utilizar los ultimos avances en tecnologia de
informacion que puedan ser adaptados a la empresa; f) Comunicacion,
establecer equipos de trabajo que se encuentren en diversas oportunidades para

comunicar las necesidades y g) Adaptacion, preparar a los empleados y a los
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clientes, para los constantes cambios organizacionales. La combinacion de todos

estos elementos, se resumen a continuacion en el cuadro siguiente:

(Ver Cuadro 1).

Cuadro 1.

Elementos de la Ingenieria de Negocios

Re-revision

Simplificacion
Re-organizacion
Integracion
Automatizacion

Comunicacion

Adaptacion

Reconsiderar los procesos de negocios existentes.
Extraer funciones de negocios dentro de modelos
eficientes.

Buscar nuevas formas de organizar el trabajo.
Integrar todos los procesos de negocios criticos.
Usar la tecnologia para automatizar los procesos
redisenados del negocio.

Incrementar la comunicacién para ayudar a los
nuevos procesos heuristicos de los negocios.

Constantemente reconsiderar y mejorar

Estrategias de la Ingenieria de Negocios

La presion competitiva esta forzando a las companias a repensar las

formas en las cuales ellos hardn negocio, y atin los tipo de negocios que ellos

hacen. La necesidad para una estrategia de negocio coherente nunca ha sido

mayor, pero la perspectiva en el futuro nunca ha sido clara. Sin embargo, la
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compania que enfoca el crear valor para sus financistas es posible que tenga
éxitos, y su estrategia debe ser identificar e implementar procesos que

maximicen su valor.

Mientras esto es necesario, no es suficiente a menos que el negocio sea
capaz de diferenciarse de sus competidores. Una empresa crea esta diferencia
identificando sus ventajas competitivas, y maximizando el beneficio de esta
ventaja. Por definicion, esto significa que la compania debe hacer las cosas
diferente que sus competidores, lo cual no es posible con paquetes vy
procedimientos estandares. Ciertamente “la habilidad para aprender mas
rapido que tus competidores puede ser la uinica ventaja competitiva sostenible”.
Senge (1990). Para que un negocio logre esto debe tener sistemas de informacion

adaptables y flexibles.

Las empresas de éxito desarrollan estrategias para definir y lograr su
proposito. El propdsito de una empresa abarca su vision, mision, metas y
objetivos que son logrados a través de sus procesos de negocios. Un proceso de
negocio requiere entidades, tales como materiales, personas, equipos, dinero, y
tecnologia que la empresa debe adquirir desarrollar y organizar. Estas
relaciones son ilustradas por una jerarquia estratégica (Ver Figura 1) en la cual
la organizacion gerencia sus entidades incluyendo la tecnologia para realizar

los proceso por los cuales logra su proposito.
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Figura 1. Jerarquia Estratégica

Estrategia
y Proposito

Procesos de Negocios

Entidades y Tecnologia

Gerencia y Organizacion

Fuente: Marshall, Chris. 2001.

Concepto de Valor en la Ingenieria de Negocios

El proposito de una empresa comercial es usualmente maximizar la
riqueza de sus accionistas. Otro tipo de organizacion tienen diferentes metas: el
proposito de la empresa militar es la seguridad del estado, las organizaciones
sin fines de lucro tienen objetivos humanitarios, las religiosas buscan influir en
el comportamiento, entre otras. El valor de cada organizacion esta determinado
por lo bien que logre su proposito. El valor comercial tiene dos atributos
fundamentales: el beneficio y el riesgo. El beneficio es medible utilizando
técnicas tradicionales de contaduria, pero el riesgo no es a menudo formalmente

identificado ni cuantificado. Ha sido expresado cualitativamente como beneficio
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“ahora y dentro del futuro”, y cuantitativamente descontando las ganancias

futuras por un factor relacionado con el riesgo percibido. Marshall (2001).

Sin embargo, en los anos recientes han visto la necesidad de nuevas
medidas de valor corporativo, incluyendo el valor del mercado y el valor
economico anadido a los métodos. Hoy dia, las disciplinas formales del andlisis
de valor y la ingenieria del valor, reingenieria de procesos de negocios, control
de proceso estadistico y la gerencia de calidad total son usadas por las
companias que quieren mejorar su ejecucion. INotese que su enfoque primario
esta en mejorar el proceso, por el cual, el producto o servicio es liberado en el
producto o servicio especifico. “La diferencia entre las companias que ganan y
las perdedoras esta en que las companias que ganan saben como hacer su

trabajo mejor”. Hammer y Champy (1993).

La tecnologia electronica de las computadoras, las redes, las bases de
datos y otros dispositivos y sistemas que estan ahora disponible para la mayoria
de las organizaciones permiten nuevas formas de hacer negocio. Por ejemplo, el
Internet permite a una compania hacer y mantener contacto con clientes
individuales lo cual lo lleva a procesos de mercado enfocados, uno en uno. El
diserio e implementacion de tales sistemas estan lejos de lo trivial y los riesgos
de fracaso son altos si los sistemas son usados sin una metodologia y estructura

conceptual apropiada.
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Ambiente de Negocio

La gerencia moderna necesita no solo responder a los cambios en el
ambiente tecnologico y de los negocios sino también a entender los riesgos y
explotar las oportunidades que resulten. Las comunicaciones globales y las
politicas de comercio abierto han creado mercados globales los cuales a su vez
conllevan al suministro global y al incremento de la presion competitiva. Las
companias no pueden permanecer mas aisladas de la economia mundial. Para
competir las companias han remplazado los métodos tradicionales de negocios y
sistemas con poderosas aplicaciones desktop conectadas por bases de datos

corporativas y redes globales.

La tasa acelerada de cambio a dejado a muchas companias aturdidas o
incapaces de desplegar estas tecnologias apropiadamente. Una nueva estructura
para pensar, o cambio de paradigma, se necesita para manejar estos retos ahora
y en el futuro. Afortunadamente, un amplio consenso esta emergiendo en

mayores companias alrededor del mundo sobre como esto puede ser hecho mejor.

El nuevo mundo de los negocios de distribucion el cual es manejado por
un deseo, por la simplicidad y la necesidad de velocidad, entiende que los

sistemas deben ser conducidos por las necesidades de la empresa no por la
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tecnologia. Esto requiere que el negocio sea modelado antes de implementar sus

sistemas en software.
Organizacion de Aprendizaje

Un negocio como cualquier otro organismo tiene un ciclo de vida (Ver
Figura 2). Las empresas de éxito aprenden a mejorarse y regenerarse
considerando que hay otros que decaen. El ciclo de vida de una organizacion
comienza con la vision del fundador, la cual se traduce en accién a través de los
procesos formales e informales de los negocios con resultados variables. Una
organizacion efectiva aprende de esta experiencia a desenvolver su propdsito
para perfeccionar sus operaciones y para mejorar sus resultados. Una
organizacion que aprende es una empresa que continuamente se adapta a los

retos y oportunidades en su ambiente.

Figura 2. Ciclo de Vida del negocio

ECURSO
definir ROCESO establecer
Wr

imagWv \ /
perfeccionar SULTAD medir
MPRESA

Fuente: Marshall, Chris. 2001.



30

Las estrategias se traducen en accion a través de los procesos de negocios.
Las entidades usadas por un proceso son programadas y colocadas a fin de
maximizar la cantidad de materiales utilizados en un costo minimo. Un gerente
de inventario programa los ingresos y los beneficios para minimizar el
inventario, un gerente de produccion coloca la maquina y la capacidad de labor
para maximizar la salida, y asi por el estilo. La habilidad para reconocer y
eliminar los impedimentos y otros apremios es esencial en la mayor parte de la
produccién y de los ambientes de proyecto (Goldrantt, tomado de Marshall, C.

2001). Esto requiere informacién sobre la cual se basan las decisiones.

La gerencia ejercita su mandato a través de decisiones. La calidad de una
decision es significativamente afectada por la exactitud, la oportunidad, la
relevancia y la cantidad de informacién disponible al que toma las decisiones.
Una comprension adecuada de las decisiones, supone quién tiene que tomarlas y
bajo que circunstancias tienen que ser tomadas. Algunas necesitan datos
precisos e inmediatos, mientras que otros usan informacion incierta y abstracta
recopilada a través de mucho tiempo. De cualquier forma, los resultados de los
procesos de negocios anteriores pueden ser usados para adaptarlos a fin de

mejorar los resultados futuros (Ver Figura 3).
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Figura 3. Organizacion Adaptable

Informacion

Procesos de W
Negocios

Proposito » Resultados

Decidir

Entidades

Fuente: Marshall, Chris. 2001.

Procesos de Negocios

Se puede decir seguin Jacobson et al (2000) que un proceso de negocios es
un conjunto de actividades internas realizadas para servir a un cliente. El
proposito de cada proceso de negocio es ofrecer al cliente el producto o servicio

correcto, con un alto grado de rendimiento en costo, servicio y calidad.

El término cliente deberia ser entendido en un sentido mds amplio,
considerando que pueden ser también otro proceso individual en el ambiente

externo de la compania, tales como socios y subcontratistas.

Los procesos no son nada nuevo. Las companias han tenido siempre

procesos. El problema es que no se ha podido describir los procesos tan
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facilmente como se describen a las Organizaciones. Las organizaciones tienen
nombres (“Ventas” y “Produccion”), y una persona responsable asociada a cada
puesto (“Presidente”, “Jefe de Division”). Los procesos son usualmente invisibles
y no son representados grdficamente ni nombrados. Los procesos provienen mds
naturalmente que las jerarquias porque ellos surgen cuando la gente se da
cuenta que ellos deben colaborar para lograr el resultado prometido por el

cliente. Los procesos atraviesan las organizaciones tradicionales (ver figura 4).

Figura 4. Los procesos atraviesan la estructura

tradicional de la organizacion.

Marketing Desarrollo Produccioén ‘

Desarrollo de Producto

Fuente: Jacobson, Ivar. 2000.

Davenport (1993), ha expresado esto muy bien: “Mientras que una
estructura jerarquica de la organizacion es una vista de relaciones 'y
responsabilidades, su estructura de proceso es una vista dinamica de como la

organizacion agregan valor”.
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Para un mejor entendimiento de los procesos que una compania ofrece, se
pueden nombrar descriptivamente. Segun Hammer (1995), por ejemplo, sugiere
nombrar los procesos segtin su condicion de comienzo y fin, tal como “desarrollo
de productos™ desde los requerimientos al producto, y “ventas”: desde el pedido
hasta la entrega. Nombres como estos intentan separar los procesos de los
departamentos. Luego, cuando la gente los usa para pensar desde el punto de
vista de procesos, se pueden sustituir los nombres por unos mds simples.
Jacobson, I (2000) sugiere el uso de gerundios: vendiendo, desarrollando o las

formas progresivas; realizando ventas; realizando desarrollo.

La ingenieria de negocios, requiere que organice el trabajo, no en funcion
de la organizacion o tareas, como sugeria Smith (2000). En lugar de esto,

debemos consolidar las tareas relacionadas en procesos de negocios.

Los procesos tienen otra ventaja sobre las organizaciones tradicionales.
No se puede medir o mejorar una estructura jerdrquica, en un sentido absoluto,
pero puede medir el costo, tiempo, salida, calidad y satisfaccion del cliente
asociada con los procesos. Como Davenport (1993) ha escrito: “Un proceso es
una ordenacion especifica de actividades, entradas y salidas: una estructura de
accion”. A esta definicion se le podria agregar que una salida puede ser o un

producto o un servicio.
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En las nuevas comparnias, la estructura organizativa tradicional en
forma de pirdmide se aplana. Las nuevas estructuras orientadas a procesos
carecen de gerentes medios vinculados a un drea funcional y encargados de
supervisar. En lugar de eso, el lider del proceso es responsable directo ante la

alta gerencia.

Relacion entre procesos y productos en la Ingenieria de Negocios.

Los productos son las mercaderias que son disenadas, fabricadas,
vendidas y entregadas, los procesos manejan productos. En el mundo de
Westorn, tradicionalmente se aboca a los productos, no a los procesos. Se podria
decir que se forman procesos para manejar productos que ya se habia disefniado.
Ahora nos damos cuenta de lo absurdo del enfoque: el producto y el proceso debe
formarse de un modo integrado y coordinado. A principios de la década de
1950, cuando era todavia una compania pequena, la muebleria minorista Sueca
IEKA desarrollo un concepto uinico de negocio. En esos dias, los buenos muebles
se vendian en almacenes finos ubicados en el centro de la ciudad. Los voliimenes
eran bajos y los precios eran inevitablemente altos. Ingvar Kamprad, el
fundador de IEKA, queria vender sus muebles a todos, sin considerar ingreso ni
residencia. Para reducir precios, Kamprad tuvo que aumentar el volumen de
ventas y reducir el costo de distribucion. El quiso conseguir librarse del

intermediario y vender directamente al cliente, quien trasportaria e instalaria
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sus muebles. Su solucion era simple e ingeniosa. Los muebles eran construidos y
empaquetados tal que se requiera menos espacio de almacenaje, que fueran mds

baratos para trasportar y simples de armar.

Los clientes podrian llevar los muebles por si mismos, desde un deposito
de IEKA o una estacion local de ferrocarril, y transportarlos a su hogar, y
armarlos alli. Usando este método y vendiendo por medio de catdlogos postales
en lugar de talleres caros, Kamprad se administré para reducir costos
considerablemente. Se dio cuenta de que podria cambiar las ventas y el proceso
de distribucion y mejorar dramaticamente la situacion competitiva de la
compania. Para triunfar al menos dos de estas cosas tuvieron que lograrse.
Antes que nada, los clientes tuvieron que aceptar la idea de traer y armar sus
muebles. Segundo, los muebles tuvieron que ser diseniados para que el proceso
de distribucién sea factible: tendrian que ser apropiados para el ensamblaje
desmontaje y ser empaquetados en forma compacta. Kamprad decidié que esto
era factible, y el tiempo le ha dado la razon. El cambié la manera en que mucha
gente amoblé sus hogares. Hoy, IEKA es una comparnia multinacional (su

capital en 1993 era de US$ cuatro (4) billones).

Es obvio que los productos de una compania deben diseniarse en armonia
con los procesos de la compania. Los procesos mds importantes, por supuesto,

son aquellos que cuidan de los clientes de la compania.
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Relacion entre procesos y servicios en la Ingenieria de Negocios.

Los procesos permiten a las companias ofrecer servicios, asi como los
procesos manejan productos. En este aspecto, los servicios no difieren de los
productos. Tradicionalmente, hemos considerado que los productos son
tangibles y los servicios intangibles. Los productos se pagan individualmente; y
los servicios, por unidad de trabajo (dias, horas). Sin embargo, esa forma de
pensar deja una gran zona gris en la que los servicios son envasados y descritos
como un producto (pasaje aéreo, por ejemplo). Ademds las companias
manufactureras han comenzado, con conocimiento financiero a respaldar sus
productos con un conjunto de servicios. Asi, la linea entre el producto y el

servicios es borrosa.

Dentro del marco de la Ingenieria de Negocio, es apropiado en aras de la
claridad que productos se manejen como dos tipos diferentes de entregas: Una
entrega de una salida del negocio que tiene un valor —material o inmaterial
para un cliente particular. En esta definicion, las cosas que hemos definido
tradicionalmente como servicios han llegado a ser un tipo especial de entregas,

segun lo seniala en su estudio O Conell (2001).
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Necesidad de la Ingenieria de Negocio dentro de las organizaciones.

Actualmente los empresarios de las organizaciones viven diferente frente
a las necesidades de sus clientes de lo que era hace simplemente diez (10) arios

atrds.

Primero, el cliente ha tomado el control. Ellos son mucho mds conscientes
de su posicion y de las elecciones abiertas para ellos, con respecto a lo que ellos
tenia a principios de la década de 1930. Ellos no aceptan mds ser percibidos
como parte de un grupo, esperan ser vistos como individuos. Segun Hammer

(1995), “No hay mas cualquier nocion sobre como es el cliente: este cliente’.

Segundo, los clientes tienen una nueva actitud hacia los productos y los
servicios. Cada cliente individual quiere productos que sean adaptados y
configurados para satisfacer sus necesidades, entregado de forma prdctica y

cuando él esté disponible para recibirlo.

Tercero, el mercado global significa que la competencia viene de todos
lados. Los clientes quieren comprar productos de aceptacion mundial, no solo
local. No es suficiente tener un producto decente y un precio bueno. La empresa
debe ser capaz de medirse ella misma contra todos sus competidores, no

importando donde estén.
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Ingenieria de negocios con tecnologia de informacion

Mientras que la ingenieria de negocios es virtualmente indispensable sin
la tecnologia de informacion, esto no significa que la tecnologia de informacién
puede ser usada descuidada o temerariamente en el proceso de la ingenieria de
negocios. Justo como hay caracteristicas reconocibles de exitosos y no exitosos
esfuerzos de ingenieria, hay también pautas reconocidas para decidir cémo,

cuando, o si aplicar la tecnologia de informacion, segun Taylor (1995).

Antes de decidir sobre un proyecto de Ingenieria de Negocios (IN), la
gerencia, los usuarios de Tecnologia de Informacion (TI), y los expertos en TI
debe reunirse para planificar las metas de una empresa y para identificar los
procesos claves que afectan su éxito. Luego, esos procesos deberian ser
reingenierisados para mejorar su efectividad. En este punto, el equipo de la
Ingenieria de Negocios debe establecer como la tecnologia de informacion puede
mejorar el proceso reingenierisado. Deberian identificarse otros beneficios
potenciales de la tecnologia de informacion, tales como su rol en el desarrollo de
una estrategia de negocio para emparejar o exceder el funcionamiento de los
competidores de una compania. Para obtener el mayor numero de TI, esta
secuencia entera debe ser continuamente repetida una vez que sistema de T1 esta
en su lugar. No importa cuan eficiente sea la tecnologia, nunca ayudard que

una compania logre alcanzar sus metas de negocio al menos que los procesos
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actuales del negocio hayan sido escrutado cuidadosamente, segun relato de
Pérez (1999). El equipo de la IN debe maximizar y aerodinamizar los procesos
del negocio y evaluarlos si ellos deben ser cambiados o quizds desechados, antes

de que se le aplique a ellos la tecnologia.

Martin (1995), sefiala que el costo es otra consideracion importante. Los
costos de lanzamiento, los costos de entrenamiento y los costos de trabajo en la
red varian con el tamano y el alcance del proyecto de la tecnologia de
informacién. El director de Hans Visser./managing de Ernst and Young in
Johannesburg, Surdfrica, enfatiza la importancia de los costos de
implementacion. Para que la TI cambiara el negocio del combustible, Visser
expresa, la TI debe ayudar a " aerodinamizar los procesos del negocio para tener

14

un efecto mdximo con recursos minimos al apoyar las metas de la comparnia.

Junto con los costos de implementacion, las ventajas financieras a largo
plazo de la tecnologia de informacion son de mayor interés para numerosas
companias. Muchos ejecutivos de negocio, de hecho, estan mas interesados en
usar la TI para incrementar los ingresos o disminuir los costos y estdn menos
sorprendidos con los beneficios de la TI tales como flexibilidad, facilidad de

uso, y comunicacion mejorada.
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Las beneficios financieros en algunas de las siguientes dareas son posibles
cuando la TI es acoplada con la Ingenieria de Negocios, segtin Johansson et al

(1999):

V" Los ingresos incrementados con las ventas.

V" Inventario disminuido, dotacion fisica, administrativo y gastos de

explotacion.

v Participacion de mercado recapturado.

v Horas extras eliminadas o reducidas.

Sin embargo, estas oportunidades financieras no deben ser
sobrestimadas, ya que muchas de ellas son debidas mds a la ingenieria de
negocio que a la TI por si misma. Las companias toman la mayor ventaja de la
tecnologia de informacion si ellas tienen un modelo de negocio subordinado y
una ingenieria de proceso extensiva en su lugar. Solo cuando la tecnologia de
informacion y el cuidadoso trabajo de la ingenieria de negocio se juntan pueden
las companias disfrutar de ingresos incrementados y de costos disminuidos.
Aun asi, el ahorro del costo no es siempre el objetivo principal de una compania
cuando se aplica la TI a la IN. Un fabricante de mdquinas textiles en los

E.E.U.U., encontré que la combinacion de la TI y de la IN que lo ayudara a
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alcanzar su meta de mejora del servicio al cliente. " podemos cuidar de nuestro
servicio al cliente con una llamada telefonica y una persona sin tener que poner
a los clientes a esperar, ir a los archivos, investigar los archivos y luego devolver
la llamada ", explica al Vice-presidente de Finanzas y Administracion de la

compania. Las companias también se refieren al desarrollo de producto, las

ventas, y la comercializacion como dreas mejoradas por iniciativa de la IN y la

TIL

Una vez que una compania, después de una cuidadosa liberacion y
considerable re-ingenieria de procesos, ha decidido incorporar un sistema de
tecnologia de informacion, la implementacion del sistema es usualmente
experimentada como una revolucion de menor importancia, por Bhasker (1998).
Aun cuando la reestructuracion radical causada por los nuevos sistemas de la
tecnologia de informacién trastorna el status quo, ofrece a las companias una
primera oportunidad para reconsiderar los procesos del negocio existentes y

reemplazarlos por unos mds eficientes.

La integracion efectiva de los procesos y su expansiéon dentro de nuevas
dreas se convierte en factores decisivos al mantener la competitividad de una
compania. La implementacion de software basado en el proceso apunta a lograr
los beneficios totales de la integracion temprana a través de la realizacion

inmediata de las cadenas de proceso total. De esta forma, el despliegue del
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software estandar se vuelve una experiencia de aprendizaje desarrollado. Las
companias también se han enfocado mds en un cambio permanente, orientado a
la meta y menos en las historias exitosas individuales dentro de la comparnia.
Como en la caso de los teléfonos moviles de Nokia, Finlandia, los éxitos de los
esfuerzos de re-ingenieria a menudo dependen de la integracion de procesos.
Seguin Markku Rajaniemi, el Vice-presidente de los sistemas de informacion,
“en la fase de la realizacion de los sistemas de informacion, mds integracion que
ingenieria toma lugar”. Los sistemas no coordinados o integrados pueden

invalidarse mutuamente y negar ganancias en la productividad generada por la

TI

Las companias pudieron ser tentadas para adaptar sus procesos
individualmente para satisfacer a un segmento particular del mercado, a un
grupo de clientes, o una linea de productos determinada. Logrando este objetivo
podria, sin embargo, hacer un proceso individual unica y permanentemente
programado dentro del sistema. Si ese proceso alguna vez necesitase ser
cambiado, las companias se encontrarian asi mismo estrechas por sus propias
rutinas. Asi, los detalles de muchos procesos diversos deben ser capaces de ser
facilmente modificados en masa en respuesta a los cambiantes requerimientos
del mercado. La nueva tecnologia, entonces, nunca debe servir como vehiculo de
una sola vez en la ingenieria del negocio. El software logico de estandar debe

sostener la habilidad para adaptar y cambiar dentro de un ambiente vivo y
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considerar si la configuracion subyacente de un nuevo sistema de software
sostendrd al cambio en curso de una organizacion, sugiere Malhotra (1996). Es
mucho mas facil para una compania adoptar la tecnologia para satisfacer la
estructura de la compania que viceversa. Los responsabilidad continua debe ser
un atributo central de un proceso de negocio de manufactura. Un gerente del
Departamento de Produccion de una de las organizaciones lideres anota,
"nosotros vemos a la ingenieria de negocio como el desarrollo de los procesos del

negocio segun requisitos de cambio " White (tomado de O Conell 2001).

Exito de la iniciativa de la Ingenieria de Negocios

Lamentablemente, a pesar de los muchos casos de éxito presentados,
muchas companias que inician la Ingenieria de Negocios no logran nada.
Terminan sus esfuerzos precisamente en donde comenzaron, sin haber hecho
ningun cambio significativo, sin haber alcanzado ninguna mejora importante
en rendimiento y fomentando mas bien el escepticismo de los empleados con otro

programa ineficaz de mejoramiento del negocio.

A continuacion se presenta un cuadro comparativo (Ver Cuadro 2), segtin
lo sefiala en su estudio de Ingenieria de Negocios dentro de las Organizaciones,

Taylor (1995) en donde se muestra la comparacion entre el éxito o el fracaso de
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este intento o iniciativa que depende de las medidas que se tomen antes de

asumir esa responsabilidad.

Cuadro 2.
Exitoy No Exito de la Ingenieria de Negocios

Exitoso No exitoso o Fracasado

Enfoque en las razones que|La falta de conocimiento acerca

conllevan al cambio. de los procesos y como ellos se
interrelacionan.

El proyecto es dirigido por gente|El Departamento de TI no tiene

experimentada y calificada. el poder para dirigir el esfuerzo
de la IN.

La gerencia se comunica a menudo | Intenta arreglar un proceso mas

para aliviar los tomares acerca del |que reingenierizarlo

cambio. radicalmente.

Usa la tecnologia en nueva e

innovadoras formas.

Por todo lo enunciado anteriormente hay mads motivos de fracaso porque
la gente tiene una gran habilidad para encontrar nuevas maneras de
abandonar un proyecto, pero en todos los motivos vistos, hemos encontrado un
factor comun y es el papel que desempenia la alta administracion. Si la
Ingenieria de Negocios fracasa sea cualquiera la causa inmediata, los altos
administradores no entendieron bien la re-ingenieria 6 padecen la falta de

liderazgo.



45

Ingenieria de Negocio, Proceso de Reingenieria de Negocio y

Mejoramiento de Negocio.

El concepto de Ingenieria de Negocio en relacion a los términos que lo
rodean, requiere dualizar aspectos como Proceso de Reingenieria de Negocio y

Mejoramiento de Negocio.

Framework de la Ingenieria de Negocios

La mayoria de las empresas estan interesadas en la Reingenieria de
Negocio, porque es la primera cosa que piensan, cuando la Ingenieria de
Negocio se menciona y porque sus efectos son los mas penetrantes y dramdticos
(cuando es exitoso). El mejoramiento del negocio se refiere al mantenimiento a
largo plazo de organizaciones desarrolladas, no es tan I[lamativo,
fundamentalmente porque es algo en lo que las companias constantemente se

comprometen.

Aqui, en una discusion mdas general, se ve a la Ingenieria de Negocio
como un concepto de “paraguas” para ambos, el proceso de Reingenieria de
Negocio y el Mejoramiento de Negocio al respecto senala Jacobson (2000).

Digase simplemente:
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INGENIERIA DE NEGOCIO = REINGENIERIA DE NEGOCIO + MEJORAMIENTO DE NEGOCIO

Reingenieria de Negocio

Hoy en dia, la reingenieria es un tema comiun en muchas empresas.
Hammer y Champy (1994), senialan que como toda actividad novedosa ha
recibido diversidad de nombres, entre ellos, modernizacion, transformacion y
reestructuracion. Sin embargo, e independientemente del nombre, la meta es
siempre la misma: aumentar la capacidad para competir en el mercado
mediante la reduccion de costos. Este objetivo es constante y se aplica por igual

a la produccion de bienes o a la prestacion de servicios.

El reciente surtimiento de los esfuerzos de reingenieria no se basa en la
invencion de nuevas técnicas administrativas. Durante décadas, la ingenieria
industrial, los estudios de tiempo y movimiento, la economia administrativa, la
investigacion de operaciones y los andlisis de sistemas han estado relacionados
con los procesos de negocio. El actual énfasis se debe casi por completo al
reconocimiento reciente de una necesidad cada vez mayor de competir para que
una empresa triunfe o, incluso, sobreviva en el mundo de los negocios.

Johansson et ai (1999).
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La economia de mercados es la fuerza con mayor frecuencia motiva a la
reingenieria. Los métodos de administracion e ingenieria deben mantenerse a la
par con las nuevas demandas del mercado. La mayor parte de las companias no
solo reconoce este hecho sino que esta emprendiendo acciones encaminadas a

cambiar las rutas del pasado y a mejorar en todas las dreas.

No es una novedad decir que el mundo de los negocios estd
experimentando cambios fundamentales. Con todo, la transicion de las
empresas esta comenzando. El cardcter y la extension de los cambios estan en
duda,; su naturaleza no se ha comprendido bien, pero el aumento de la

competencia es claramente evidente.

Las companias ya han comprendido que la competencia cada vez mayor
serd el tema dominante en el mundo de los negocios, por lo menos, durante la
proxima década. En respuesta a las presiones crecientes, muchas empresas han
tratado de reducir sus costos para mantener su producto o el nivel de sus
servicios en un nivel competitivo pero, en general, estos esfuerzos se han
limitado a reducciones de staff y maniobran financieras con metas a corto plazo,

segun Carlzon (1987).

La presion para cambiar es real, se reconoce y se esta tomando muy

seriamente. Sin embargo, la respuesta ha sido limitada y no muy eficaz ya que
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lo mas importante, la planeacion a largo plazo como respuesta al aumento en la
competencia, no es bastante evidente. Las tres dreas en las que resulta esencial
contar con una vision mas amplia son los mercados de capital, la coordinacion

gubernamental y la planeacion corporativa, segiin relato de Hammer (1995).

Actualmente, tanto la busqueda de negocios sélidos a corto plazo como las
condiciones bajo las cuales se dispone de capital de riesgo, demuestran la falta
de interés en desarrollar una ventaja competitiva a largo plazo. Es muy
importante comprender que la ventaja competitiva no vendrd por accidente en
esta nueva era de los negocios; las corporaciones deben prepararse para
enfrentarla, estructurarse para lograrla y continuar mejorando sus posiciones
inclusive después de haberla alcanzado. Ninguna de estas tres dreas ha
mejorado lo suficiente en las economias mds antiguas del mundo,
Tradicionalmente las mayores, desde que la nueva era de la competencia

comienzo.

Algunas companias progresistas han visto que su respuesta al desafio de
la competencia debe ir mas alld de la reduccion de los presupuestos. Han
entendido que los cambios deben ser eficientes y que no solo deben disminuir los
costos, sino que deben mejorar la calidad. Al seleccionar productos o servicios
especificos, han revisado sus procesos de negocios en diferentes direcciones para

mejorar sus posiciones competitivas. Este enfoque, que ha recibido el nombre de
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Reingenieria de negocios, aparece como la respuesta a la pregunta clave de cémo

cambiar con los nuevos tiempos.

El termino reingenieria se deriva de la practica del desarrollo de sistemas
de informacion. Durante algiun tiempo, quizas desde cuando los computadores
incursionaron en los negocios, los profesionales de la tecnologia han sabido que
la mejor manera de utilizar los computadores consiste en usarlos para facilitar
nuevos y mejores procesos de negocios antes que usarlos para automatizar los
antiguos procesos. Por una afortunada coincidencia, los encargados de
desarrollar los sistemas de informacion comenzaron a hacer progresos al
implementar la reingenieria de los procesos de negocios cuando la necesidad de
la misma se convertia en una prioridad. No obstante, la aplicacion de la
reingenieria no se basa necesariamente en la implantacion de un nuevo sistema

de tecnologia de informacién.

El termino reingenieria puede ser erréneo porque implica que los procesos
de negocios fueron producto del trabajo de ingenieria. Sin embargo, la mayor
parte de los procesos de negocios es producto de una compleja serie de decisiones
deliberadas y de evolucion informal. Estos no se han diseniado creado por
profesionales, cuyo proceso haya estado determinado por las especificaciones del
diserio mismo. Quizds ingenieria administrativa es una mejor expresion pero ,

de hecho, no es de uso general.
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En su actual etapa de desarrollo, la reingenieria, para ser eficaz, implica
un alcance amplio y su implementacion exige mucha destreza, lo cual constituye
su aspecto mas problematico. Los procesos de negocios cruzan lineas
organizacionales y el cambiar un proceso puede afectar a otros. La reingenieria
requiere expertos en trabajo de personal, ingenieria industrial y economica, el
marketing, tecnologias de diferentes clases y, de hecho, en puerta, que conduce a
muchas otras, y son pocos los gerentes que han visto que hay detrds de esas

otras puertas.

Mejoramiento de Negocio

Una vez que una compania ha realizado reingenieria en sus procesos,
ellos deben ser mantenidos y mejorados. Esto requiere nuevos objetivos y nuevos
esfuerzos que alcancen estos objetivos. Comiuinmente, estos objetivos son mds
modestos en el alcance, y el trabajo requerido para que se los logre no tiene una
influencia tan dramdtica sobre el desempernio de la comparia. Ahora, el trabajo
de cambio es local y no alcanza el negocio en su totalidad. Ademas, involucra
ajustar costos y tiempos y controlar servicio y calidad. No obstante, el
Mejoramiento de Negocio (proceso) es continuo y de gran importancia para la

organizacion a largo plazo.

Davenport (1993), uso la siguiente tabla para establecer dichas diferencias:
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Cuadro 3.
Diferencias entre Reingenieria de Negocio y Mejoramiento de Negocio

Business Improvement Business Reengineering
(Mejoramiento de Negocio) || (Reingenieria de Negocio)
Nivel de Cambio Incremental Radical
Punto de Comienzo Proceso actual Pizarra en blanco
Frecuencia de Continua Una vez
Cambio
Tiempo requerido Corto Largo
Participacién De abajo hacia arriba De arriba hacia abajo
(Boton — Up) (Top — Down)
Alcance tipico Estrecho, dentro de areas Extenso, a través de las
Funcionales areas funcionales
Riesgo Moderado Alto
Facilitador primario Control estadistico Tecnologia de la
Informacioén
Tipo de desafio Cultural Cultural/ Estructural

Fuente: Davenport (tomado de Jacobson, 1. 2000).

Como lo indica el cuadro 3, el proceso de Reingenieria de Negocio deberia
realizarse una unica vez. Después de instalarse la comparnia, esta sujeto al
mejoramiento, por supuesto, pero normalmente no se deberia tener que hacer
reingenieria dentro de los proximos anos. La tabla también indica que en un
Mejoramiento de Negocio, las mejoras son llevadas a cabo discretamente por
individuos en cada drea funcional, cuando la reingenieria involucra a toda la

corporacion.
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Diferencias entre Ingenieria de Negocios y Proceso de Reingenieria de

Negocios.

Existen ciertas diferencias entre la Ingenieria de Negocios (IN) y el
Procesos de Reingenieria de Negocios (BPR) segtin lo sefialado en el estudio de

Berenguer (2001), las cuales se detallan a continuacion:

v La Ingenieria de Negocios integra a la Tecnologia de Informacion a

través del redisenio del proceso de los negocios.

v La Ingenieria de Negocios se usa como herramienta para automatizar los

procesos dictados por el redisenio del BPR.

v La Ingenieria de Negocios extiende del uso de la TI creando modelos de
procesos basados en estructuras de la TI y aplicando estos modelos a la

vision del BPR de mejores procesos de negocios

v La Ingenieria de Negocio representa la verdadera interseccion entre la T1

y el BPR.

v" La BPR es en cierto sentido el término paraguas que hace referencia a la

actuacion estratégica de redisenio radical de procesos. La Ingenieria de
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Negocios es un paso inicial de una operacion de BPR en la que se plantea

como solucion la utilizacion de un software estandar.

Relacion entre Proceso de Reingenieria de Negocios (BPR) y

Tecnologia de Informacion (TI).

En la inmensa mayoria de los casos, la tecnologia de informacion (TI)
impulsa al Proceso de Reingenieria de negocios (BPR). En el pasado se uso la
tecnologia de informacion para ayudar a las companias a automatizar los
procesos de negocio existentes pero ahora, la tecnologia esta siendo usada para

cambiar esos procesos fundamentalmente, segiin Jacobson (2001).

Al respecto anade, Oliver (2000) en su estudio titulado “BluePrint para el
disefio de la empresa del futuro”, desarrollos recientes en la tecnologia de
informacion no han hecho posible solamente en el BPR sobre una escala
extensiva y radical, sino también mdas efectiva. Hoy, la tecnologia de
informacion y la re-ingenieria de los negocio van de la mano. La union de estos
dos conceptos ha producido el ultimo concepto, a saber, la Ingenieria de
Negocios (IN). La Ingenieria de Negocios combina las innovaciones de la
tecnologia de informacion con el enfoque de BPR sobre mejores procesos de

negocio.
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El corazon y el alma de la Ingenieria del negocio descansa en, soluciones
de negocios radicales orientadas en el proceso que han sido reforzadas
grandemente por la tecnologia de informacion y las computadoras Cliente/
Servidor y Web-Server. La mayoria de los sistemas estdan basados en los modelos
de solucion antes mencionados y en el blueprint de la ingenieria del negocio que
representa una integracion adelantada de la re-ingenieria de procesos de

negocios y la tecnologia de informacion, segun estudio de Fingar (1996).

Mientras los objetivos de BPR no hayan sido alterados por la tecnologia
de informacion, han ganado una dimension extra dentro de la ingenieria del
negocio. La principal arremetida de la Ingenieria de Negocios es el rediseno
eficiente de las cadenas anadidas del valor de la compania. Por definicion,
segun estudio de Martin (1995) las cadenas anadidas del valor son el conjunto
de los pasos conectados que atraviesan un negocio, el cual cuando se completa
rapidamente y eficazmente, anade valor a ambos, la compania y el cliente.
Antiguamente, la tecnologia de informacion era poco mds que una herramienta
de modernizacion aplicada a los procesos de valor anadidos existentes, Carlzon
(1987) lo definio de esta manera. Con la aparicion de los sistemas empresariales
de software, la tecnologia de informacion se ha vuelto ahora un vehiculo de

modelo de negocio que puede ayudar en el redisefnio de esos procesos.
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El futuro de la Ingenieria de Negocio en el mundo corporativo

Una compania es un sistema complejo. Se debe ser capaz de conseguir
una vista total de ella y comprenderla si se va a trabajar en ella, si quiere
cambiarla para adaptarla a nuevas circunstancias, o si quiere apoyarla con
tecnologia moderna. Los organigramas jerdrquicos por si solos no reflejan la
verdadera red de relaciones, flujo de informacion, flujo de material y las

interacciones dindmicas que hacen que una compania “trabaje’.

Las companias modernas deben personalizar una cultura corporativa en
la que los empleados estén constantemente preparados a implementar los
mejoramientos en el negocio. Una compania deberia ser capaz institucionalizar
su desarrollo incremental y hacer los esfuerzos innovadores especiales cuando el
tiempo es el propicio. Para hacer esto, una compania moderna necesita corregir
y actualizar los modelos del negocio. Creemos que se deberia organizar el
trabajo de describir la compania y sus procesos como un proceso: el proceso de
desarrollo del negocio (Figura 5). A fin de servir a su propdsito, el proceso de
desarrollo del negocio usas competencia de diversas dreas de la compania, y
efectua proyectos de Reingenieria de Negocio en conformidad con directivas de
la gestion de la compania. En contraste, mejoras incrementales en los procesos
de negocio estan al nivel de procesos de negocio, por individuos que constituyen

los equipos de proceso.
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Figura 5. Organizacion desde el punto de vista de la

Ingenieria de Negocios

Una Organizacién

Procesos del Negocio

e ~

1< >

™~

Clientes /

Un proceso de Desarrollo de Negocio

Fuente: Jacobson, Ivar. 2000.

Introducir un proceso de desarrollo de negocio no es ninguna garantia de
un cambio radical y arrollador, que sera puesto en movimiento y generard un
aumento dramdtico en las ganancias. El desarrollo de negocio no es suficiente
por si mismo, la elaboracion de ganancias dramadaticas exige conocimiento y
talento. Sin embargo siendo organizado en la manera correcta, la compania se

prepara a si misma para un salto hacia delante.

El proceso de desarrollo de negocio, que es ejecutado por un equipo con un
nivel similar de competencia al equipo de reingenieria, debe servir para

desarrollar la compania a la directiva expresa de gestion corporativa. El proceso
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mantendrd los modelos de la compania existente y medira cuan bien la

compania esta administrando sus procesos de negocio.

Puede estar muy escéptico respecto a que un proceso especial sea el
encargado de definir y vender los nuevos procesos. Muchos gerentes han
experimentado, que sin la participacion amplia dentro de la compania habra
intentos generalizados de socavar cualquier cosa que el equipo de proceso
proponga. Los equipos especiales de proceso tienden a ser insulares y arrogantes
a través del tiempo, negando su proposito de la existencia. Si, esto tiene y puede
suceder si no es administrado correctamente. Es importante que se distinga
entre mejorar procesos existentes y crear nuevos procesos de negocio o hacer
cambios importantes a los ya existentes. Desde un punto de vista pragmatico, los
trabajadores y gerentes mas cercanos a los clientes y la linea de producciéon son
probables para tener ideas optimas con respecto a como el proceso de desarrollo
de negocio deberia tener un cuidado unico de los procesos nuevos o de los
procesos radicalmente cambiados. Ademds, este proceso deberia ser conducido
por alguien que posea la confianza del propietario de recursos y de los

propietarios de proceso concernientes.

La gente involucrada en el proceso de desarrollo de negocio debe tener
datos sobre los procesos del negocio: tiempos de proceso, calidades,

requerimientos de recurso, productividad, etc., o deberia saber por lo menos
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como conseguirlos. Ademadas, ellos deberian ser capaces de comparar la compania
con otras companias, buscando informacion sobre otras companias contra las
que la compania quiera ser medida y desde las que podrian aprender algo.
Estos podrian ser competidores, por supuesto, pero es dificil aprender cualquier
cosa de ellos. En general, las companias se miden contra companias de otros
segmentos de mercado pero con un patrén de roles similar. Las companias en
otros segmentos pueden ver algo positivo en el intercambio de informacion, vy

compartir alegremente sus experiencias en espera de futuros intercambios.

Seguin relato de Jacobson (2000), cuando la administracion quiere
implementar cambios importantes, el siguiente proceso de desarrollo de negocio

es provocado:

v La Informacion sobre la organizacion es recolectada. En esta etapa,
conseguir la informacién correcta es muy importante, o se corre riesgo

de hacer cambios sin tener conocimiento pleno de las consecuencias.

v El equipo de proceso de desarrollo de negocio desarrolla un modelo (o

varios de ellos) de como la nueva compania esta esperando operar.
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v' El modelo es comunicado a aquellos quien son actualmente
responsables por los procesos correspondientes vy, después de

modificarse, tiene que ser aprobado.

v El modelo es implementado en la comparnia con diversos tipos de
recursos. Ademdas de los recursos humanos con experiencia Yy
competencia variada, hay también recursos mecdanicos. De estos, el

mas importante es la tecnologia de informacién.

v' Los Sistemas de Informacion se construyen para apoyar los procesos
de negocio. Estos Sistemas deben ser desarrollados en armonia con los
procesos de negocio. El trabajo de desarrollo no es efectuado en

sucesion, sino en paralelo.

Software utilizado para implementar Ingenieria de Negocios

dentro de las Organizaciones

Arquitectos de Sistemas AXXIS, es una empresa encargada de apoyar los
proyectos orientados al andadlisis, evaluacion y mejoramiento de procesos de
negocios, ha seleccionado la utilizacion y la representacion de la familia de

productos ARIS para México, Centroamérica, Colombia y Venezuela.
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ARIS Toolset, es una poderosa herramienta de software, desarrollada por
IDS Prof. Scheer, prominente empresa alemana desarrolladora de teorias y
tecnologias aplicadas a procesos de negocios; reconocida por su enfoque y exitosa
trayectoria en los mercados de tecnologia de informacion, administracion e
ingenieria de negocios, gracias a la experiencia vertida por parte de su fundador
el Profesor August Wilhelm Scheer, una autoridad reconocida en soluciones de

ingenieria de procesos de negocios.

ARIS Toolset rapidamente ha logrado la preferencia a nivel mundial

para soluciones de modelados de procesos de negocios.

Las ventajas que se obtienen con ARIS Toolset, es que las organizaciones
tengan estructuras flexibles, se esta convirtiendo en un factor decisivo para su
nivel de competitividad, pero la tarea de ligar los procesos y reorganizarlos debe
estar soportada por Sistemas de Informacion perfectamente disefiados para esta

tarea.

El objetivo de descentralizar los procesos serd alcanzado solo si se tiene
una definicion precisa de la responsabilidad de las tareas, una definicion de
estructuras transparente y clara y lineas de comunicacion que cubran todos los

niveles del negocio.
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ARIS Toolset, es una herramienta que soporta esta tarea de manera
completa. En base a una metodologia establecida, permite que el usuario pueda
definir ¢ redefinir procesos, estableciendo las conexiones para todos los niveles
de negocio, asignando responsabilidades y sirviendo como pardmetro de
comparacion en el momento que una estructura establecida se modifique. ARIS
Toolset, también puede realizar mediciones de pardmetros de procesos reales,
tales como, tiempo, costo y algunos otros; es una poderosa herramienta que

ayudard a construir una estructura idonea.

Teniendo un modelo de referencia, (ya sea uno que se construya o bien,
que se obtenga de procesos similares) puede apoyarse en este para construir los
propios procesos, ARIS Toolset cuenta con herramientas de comparacion y

andalisis.

ARIS Toolset, utiliza cuatro vistas de Procesos, la Organizacional, la
Funcional, la relacionada a los Datos y la de Control, que es la que consolida la
liga entre las tres anteriores. Estas cuatro vistas permiten construir un modelo
del negocio total que contemple todos los niveles, desde los niveles estratégicos

hasta los operacionales.

Algunas razones por las que actualmente Aris Toolset es el principal

programa de informacion de negocios, son:
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v Reduce la complejidad del modelado de procesos, asi los
administradores pueden identificar rdpidamente las dreas que

necesitan cambios o mejoras.

v Es compatible con varios sistemas de procesamiento de informacion

incluyendo SAP, el cual sirve como modelo de referencia.

V' Existen varios modelos de referencia especificos por industria (Mejores

Practicas), que sirven como base para modelar.

v La interfaz grdfica es fdcil de entender y usar.

v Ofrece un rdapido andlisis de costos basado en actividades de procesos,

estudios de manejos de flujos de trabajo e interfaces con herramientas

CASE.

v’ Utiliza un lenguaje comiin que posibilita a cada drea de la empresa a
describir su parte del negocio de una forma integral y entendible para

las demds dreas.
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Sistemas de Informacion

Durante mucho tiempo, la funcion de la Informdtica dentro de las
empresas se ha considerado por la alta administracion como la de ser una
herramienta para soportar las funciones operativas. La perspectiva actual y
futura tiende a cambiar este enfoque radical. Ahora, los Sistemas de
Informacion son vistos ademads como areas de oportunidad para lograr ventajas
en el terreno de los negocios, y éstas representan un diferencial o valor agregado

con respecto a los competidores, agrega Cohen (1998).

Los Sistemas de Informacion son considerados una herramienta para
mejorar la estructura competitiva del negocio, por lo que tienen su area de
influencia en el medio ambiente de la organizacion, a través de nuevos servicios
a clientes, nuevos productos y mercados, adquisiciones de nuevos negocios y
oportunidades de inversion, por ejemplo. También puede influenciar la manera
en que la organizacion desarrolla su trabajo internamente, incrementando la

productividad o reduciendo costos, al respecto seniala Garceia et al (2000).

Wiseman (1998), define la vision estratégica como la necesidad de
entender de qué forma la tecnologia de la informaciéon es utilizada para

soportar o dar forma a la estrategia competitiva de la empresa. Esta habilidad
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de ver y entender el nuevo rol de los Sistemas de Informacion constituye la

esencia de la vision de los Sistemas de Informacion Estratégicos.

Entre los beneficios que proporciona los Sistemas de Informacion segiun

Cohen, D. (2000), tenemos:

V' Incremento de los voliimenes de venta de la empresa.

V' Incremento y mejora del nivel de servicio a los clientes.

V' Incremento de la productividad y reduccion de costos.

v Mejora de la eficiencia en el manejo de los recursos econémicos de la

empresa.

Wiseman (tomado de Cohen, D. (2000)), considera a los Sistemas de
Informacion Estratégicos como el uso de la tecnologia de la informacion para
soportar o dar forma a la estrategia competitiva de la organizacion, a su plan
para incrementar o mantener la ventaja competitiva o bien para reducir la

ventaja de sus rivales.
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La importancia estratégica de los sistemas de informacion para una

organizacion se pueden visualizar bajo tres perspectivas diferentes:

v Soportar o dar forma a la estrategia competitiva de la empresa, para

obtener o mantener una ventaja competitiva.

v’ Establecer un enlace entre la organizacion y su medio ambiente a fin
de lograr captar la informacion que requiere para la formulacion,

implementacion y seguimiento de sus estrategias.

V" Proveer de un mecanismo para la planeacion y toma de decisiones
estratéegicas, en el cual la importancia recaiga en la "inteligencia” del

sistema mas que en la informacion.

Estas tres perspectivas comparten en comun la finalidad estratégica que
contemplan, la diferencia bdsica estriba en el enfoque que cada sistema toma
para apoyar esa finalidad, el primero tiene una relacion directa con la
implementacion de la estrategia para fines competitivos, el segundo se basa en
la obtencion de informacion estratégica que facilite la formulacion estratégica, y
el tercero hace uso de la inteligencia para mejorar el rendimiento de sus

usuarios e incrementar la efectividad y eficiencia de la organizacion. Los tres
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tipos de sistemas no son excluyentes entre si, sino por el contrario deben
considerarse como complementarios. Algunos de los beneficios que es posible

obtener de este tipo de sistemas son los siguientes:

V" Establecer una clara diferenciacion en el producto o servicio ofrecido.

V' Crear barreras de entrada para competidores, sustitutos o posibles

nuevos entrantes a una industria determinada.

v’ Crear ligas entre los diferentes niveles de integracion del

producto/servicio.

V' Crear barreras de salida para los compradores, principalmente o a

través de incrementar el costo de cambiar de proveedor.

v’ Cambiar de manera significativa las bases de competencia al ofrecer
nuevos productos, servicios o inclusive informacion o proporcionada

por los competidores.

v" Establecer dependencias funcionales en la relacion cliente - proveedor.
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v Lograr una posicion estratégica anticipandose a la competencia.

Porter, M (tomado de Cohen, D. (1998)), desarrollo un modelo para
analizar la estructura competitiva del negocio, asi como las fuerzas que la
afectan. Este modelo supone la existencia de fuerzas fundamentales que se

encuentra presentes en toda estructura competitiva (Ver Figura 6)

Figura 6. Modelo de Porter para el analisis de la

estructura competitiva

competidores

%\ /
ESTRUCTURA
%

COMPETITIVA
Fuente: Cohen, Daniel. 1998
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Entrada de nuevos competidores. La solidez de esta fuerza depende
primordialmente de las barreras de entrada construidas alrededor de una
organizacion. En la medida en que un negocio pueda ser copiado o imitado
facilmente, ya sea con poco esfuerzo innovador o baja inversion econémica, serd
mas vulnerable al ataque de nuevos inversionistas. Una mision fundamental de
la tecnologia de informacion es apoyar el establecimiento de procesos,
procedimientos y técnicas que permitan evitar o frenar la entrada de nuevos

competidores al negocio.

Clientes. Los clientes o compradores de un negocio constituyen una
fuerza que modifica la estructura competitiva De todos es sabido que son los
compradores quienes presionan los precios a la baja, demandan servicios o
productos diferenciados o de mayor calidad. La tecnologia de informacion tiene
mucho que aportar para mejorar los servicios y productos que se ofrecen en el
mercado; por ejemplo la implantacion de un Centro de Informacion que permita
a lo clientes obtener informacion relevante de sus pedidos, precios, saldos,
inventarios, etc, puede ser un ejemplo de un Sistema de Informacion Estratégico
que apoye a los clientes, cambiando la estructura competitiva en un segmento de

mercado determinado.



69

Productos Substitutos. Como sabemos, los productos o servicios
substitutos son aquellos que pueden desplazar a otros, sin ser exactamente
iguales, pero que ofrecen al consumidor un producto o servicio equivalente. En el
terreno de los Sistemas de Informacion existe una gran variedad de productos y
servicios que pueden ser substituidos a través de la Tecnologia de Informacion.
Por ejemplo, la tecnologia de comunicaciones y las facilidades de correo
electronico, pueden sustituir el uso de papeleria convencional para el envio de

correspondencia.

Proveedores. Los proveedores compiten entre si para lograr mejores
condiciones de venta con sus clientes, tales como precios, servicios y calidad.
Aqui, el uso de Tecnologia de Informacion puede ayudar en forma determinante
a las actividades de una industria. Por ejemplo a través del EDI, un proveedor
puede permitir a sus clientes la consulta de informacion relevante acerca de
inventarios, ofertas, programas de produccién, etc. Asimismo, el envio de

facturas y confirmacion de pedidos puede hacerse por medios electronicos.

Intensidad en la rivalidad. Segun Porter (1995), la intensidad en la
rivalidad entre competidores directo depende bdsicamente de tres factores: a)
Nivel o grado de concentracion, b) Tasa de crecimiento de la industria y c)

Inexistencia de costos para cambiar de proveedor.
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Servicios Multiples SERMUCA C.A.

Servicios Multiples SERMUCA C.A. fue constituida en el ano 1997 y
registrada bajo el No. 32 Tomo 66-A en el Registro Mercantil Primero de la
Circunscripcion Judicial del Estado Lara, con un capital suscrito de doscientos
millones de Bolivares (200.000.000,% Bs.), y estd integrada por profesionales de
amplia experiencia en drea de cobranza, planificacion, recaudacion,

informdtica, sistemas, legal, gerencia, asesoria empresarial y banca.

Actualmente SERMUCA, ofrece un servicio técnico eficiente en la
recaudacion tributaria que garantiza significativos incrementos en los ingresos
del Fisco Municipal, a un costo muy razonable sin necesidad de aumentos en las
tasas impositivas, esto se logra, mediante la creacion de una base de datos
confiable que incluye los contribuyentes ya registrados y un aumento en el
numero de nuevos contribuyentes. La empresa SETMUCA C.A. propicia ademds
un adecuado servicio al publico, que facilita la informaciéon y asesoria
requeridas que orienta debidamente a las personas en la cancelacion de los
diferentes impuestos. Este servicio implica también una asesoria profesional
integral que abarca aspectos legales y informaticos que han garantizado hasta

ahora un resultado exitoso.
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Objetivo Principal de SERMUCA

Ofrecer a los entes publicos un servicio eficiente de recaudacion
tributaria que garantice una recaudacion significativa de los ingresos del
Fisco Municipal, a través del proceso de recaudacion y buena atencion a los

contribuyentes.

Vision de SERMUCA

Extender el servicio de otras Alcaldias para desarrollar en corto
plazo un eficiente proceso de recaudacion tributaria que garantice el
incremento de los ingresos Municipales, sin cargos burocrdticos y con una

excelente atencion al cliente.

Misiéon de SERMUCA

Ser la primera empresa que preste un Servicio eficiente de
recaudacion tributaria y que facilite al publico la informacion y asesoria
que oriente a la cancelacion de los diferentes impuestos y satisfacer las
actividades especificas de los usuarios siempre bajo los exigentes patrones

de ética.
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Estructura Organizativa de SERMUCA

La estructura organizativa de Servicios Multiples Sermuca, C.A, esta
conformada por la Asamblea de Accionistas, por debajo de esta se encuentra la
Junta Directiva conformada por tres (3) ejecutivos, los cuales son: Presidente,
Vicepresidente y Director. A su vez cuenta con dos empresas consultoras para el
area juridica y de informdtica. y el resto de los departamentos que conforman la

organizacion distribuidos como se senala en la Figura 7.

Figura 7. Estructura Organizativa de SERMUCA
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Fuente: SERMUCA, 1999
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Servicios Multiples SERMUCA C.A.,, al momento de adquirir la
responsabilidad de manejar la recaudacion tributaria en un Municipio

determinado, realiza una serie de actividades que se detallan a continuacion:

1. Estudio de las ordenanzas municipales en todo lo relativo a las tasas e

impuestos municipales.

2.  Montaje y personalizaciéon del Sistema de recaudaciéon de Impuestos
Municipales, en base a las caracteristicas propias de las ordenanzas de

la Alcaldia donde sera implementado.

3. SERMUCA revisa el registro actual de contribuyentes y de la
cancelacion de sus impuestos y tasas municipales, tanto en memoria
magnética, como en cualquier otro tipo de memoria y generar un

informe sesenta (60) dias después de la firma del contrato.

4. Asesora a la Direccion de Hacienda para el manejo de los impuestos y

tasas municipales.

5. Presta al contribuyente toda la asesoria necesaria para el pago de sus
impuestos y tasas municipales. Esto se realiza por medio de una oficina

especial de atencion al contribuyente.
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11.
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Recauda los tributos y tasas Municipales de Propiedad Inmobiliaria,
Patente de Industria y Comercio, Patente de Vehiculos, Propaganda
Comercial, Espectdculo Publicos, Apuestas Licitas y cualquier otro

tributo o tasa municipal contemplado en las ordenanzas del Municipio.

Realiza los servicios de recepcion en taquilla de otros ingresos
municipales de naturaleza no tributaria de acuerdo a la clasificacion
establecida por la Contraloria General de la Republica, tales como
arrendamientos, mercados, cementerios, terminal de pasajeros, etc. Por
la recaudacion de estos ingresos SERMUCA no cobra ningun tipo de

honorario.

Genera la informacion necesaria para la Direcciéon de Hacienda y otras

Direcciones de la Alcaldia de la recaudacion realizada por SERMUCA.

Realiza campanas especiales de recaudacion.

Realiza operativos para campanas informativas para incentivar los

procesos de recaudacion.

Suministrar mensualmente cualquier componente de la base de datos

requerido por la Alcaldia.
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12. Incorpora los medios necesarios para que la recepcion de los pagos de
los contribuyentes se realice usando medios bancarios, de esta manera

todos los depositos se realizan directamente en las cuentas del

Municipio.



CAPITULO IIT

MARCO METODOLOGICO

Naturaleza de la Investigacion

La metodologia en todo proceso investigativo se plantea para saber como
se realizard el estudio, tomando en cuenta el grado de profundidad con que se
aborde un objeto o fenomeno para responder al problema planteado,; con base a
ello, Miinch y Angeles (2001) sefialan que la metodologia es el percepcion del
procedimiento, tomando en cuenta que el procedimiento son los pasos a seguir
para enriquecer la inteligencia y la metodologia es el conocimiento de dichos

Dpasos.

Por lo tanto, el presente estudio se desarrollard en la modalidad de
campo, ya que los datos de interés se recogeran en forma directa de la muestra
seleccionada y sin manipular deliberadamente las variables de estudio, segin lo
describe Yaselli, Borobia, Valles, Duran y Orellana (1998). A este tipo de
estudio, Ramirez (1999) lo conceptualiza como la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar
variable alguna. Al respecto, Miinch, y Angeles (2001) definen este aspecto como
las investigaciones que se manejan en el medio donde se desenvuelve el

problema.
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Atendiendo a los objetivos de la investigacion el tipo de estudio
seleccionado fue el descriptivo el cual se entiende como un andlisis sistemdatico
de la realidad que se estudia, con el propédsito de describirla, interpretarla o
entender su naturaleza, explicar sus causas y efectos o predecir su ocurrencia
segun senialan Bobgan y Binklen (2001), en “los estudios descriptivos el
investigador identifica y descubre propiedades importantes de personas, grupos
o comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido al anadlisis”. En este
caso el estudio de la aplicacion de la Ingenieria de Negocios aplicada a una

empresa de servicios.

Apoyandose en los conceptos anteriores, la presente investigacion tiene
como objetivo estudiar el modelo de Ingenieria de Negocio aplicable a los

Sistemas de informacion de la empresa Servicios Multiples SERMUCA C.A.

Universo o Poblacion

La poblacion, es considerada como un grupo uniforme que presenta
caracteristicas homogéneas. A este respecto, Salkind (1999) acota que la
poblacion es un conjunto de posibles participantes a los cuales se les desean
generalizar los resultados del estudio. Con base a este concepto, se tomé para

este estudio como poblacion la integrada por las once (11) oficinas de Atencion
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al Contribuyente con que cuenta Servicios Multiples SERMUCA C.A. las cuales

estan ubicadas en el Municipio Iribarren que cuenta con siete oficinas:

v Barquisimeto Centro

v Barquisimeto Centro-QOeste
v Barquisimeto Este

v Barquisimeto Oeste

v Barquisimeto Nor-Qeste
v Barquisimeto Centro

v Barquisimeto Norte

En el Municipio Palavecino con dos oficinas:

v' Cabudare

v' Cabudare

En el Municipio Zamora con dos Oficina:

v' Guatire

v' Guatire

Torre David

C.C. Bella Vista

C.C. Rio Lama

C.C. Obelisco

Cdamara de Industriales
Alcaldia (Hacienda)

Pate e’ Palo

C.C. Terepaima II

Sede Alcaldia de Palavecino

C.C. Buenaventura

Centro de Guatire
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Muestra

La muestra es cualquier subconjunto de la poblacion, pudiendo ésta
representarla cuando la misma es muy grande. En tal sentido, Sabino, C. (2000)

senala que la muestra es una porcion del todo, la cual sirve para representarlo.

En relacion a lo anteriormente senalado, fundamentados en el
senialamiento de Hurtado (1998), que acota que las muestras mds eficientes, son
las de menor tamarno; es decir, la prototipo ideal es aquel que siendo reducido
admite la obtencion de la mayor informacion con el minimo de error y el

minimo de recursos.

La muestra seleccionada fue de tipo intencional tomdndose para el
estudio la Oficina del Municipio Iribarren especificamente la ubicada en la
Torre David en la ciudad de Barquisimeto, Estado Lara, por ser la oficina
principal y donde se encuentran todos los Departamentos que conforman la

organizacion

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Tomando en cuenta que existe una gran variedad de técnicas de

recoleccion de datos las cuales son necesarias para la elaboracion de un trabajo
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investigativo, a fin de lograr los objetivos del presente estudio, ubicado dentro
de la investigacion de campo, se seleccionaron las siguientes técnicas a) Técnicas
de Observacion; b) Técnicas de Andadlisis de las Fuentes Documentales con el
objeto de efectuar un andlisis profundo de las fuentes de informacién; c)

Técnicas Operacionales para el Manejo de las Fuentes Documentales.

Técnicas de Observacion

v" La observacién directa del desemperno de los procedimientos a seguir
por los contribuyentes para cancelar los impuestos municipales, que

permite apreciar el desarrollo de los procesos.

V" Revisién de archivos de la empresa Servicios Multiples SERMUCA
CA..
Técnicas de Analisis de las Fuentes Documentales
Técnica de Investigacion Bibliografica

Esta técnica permitio, a partir de una lectura general de los textos,
iniciar la indagacion y observacion de los datos que se localizaron en las

diversas fuentes. Posteriormente las lecturas detenidas y rigurosas de las
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fuentes consultadas, permitieron captar y extraer los datos identificados
como de relevante utilidad para la investigacion.
Técnica de Presentaciéon Resumida de Texto

Esta técnica permitio extraer a manera de sintesis las ideas bdsicas
contenidas en las fuentes. Con esta sintesis se construyeron los contenidos
teoricos del estudio, asi como permitieron mostrar los resultados de otras

investigaciones vinculadas al tema de estudio.

Técnica de Resumen Analitico

Esta técnica permitio determinar la estructura y los contenidos

basicos de las fuentes consultadas en funcion de los datos.

Técnicas Operacionales para el manejo de las Fuentes Documentales.

A fin de facilitar los procedimientos de analisis de los datos bibliogrdficos

y segun las fuentes de informacion documental, se aplicaron las siguientes

técnicas operacionales:

v’ Técnica del Subrayado.
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v’ Técnica del Fichaje.

V' Técnica del Resumen y Sintesis.

v’ Técnicas Bibliograficas.

v’ Técnica de Estructuracion y Presentacion del informe escrito,

especificamente para la presentacion de el presente proyecto.

Procedimiento

A fin de garantizar el cumplimiento de las diversas etapas de la
investigacion e identificar y definir las estrategias, métodos y técnicas

aplicadas, se realizaron las siguientes actividades.

V' Se solicité el permiso a la Empresa Servicios Multiples SERMUCA

C.A. para llevar a cabo la presente investigacion.

v Se cumplio con la fase de Investigacion Documental que permitio
inicialmente definir y seleccionar el problema de investigacion e

indagar sobre los antecedentes del estudio.

v Se procedio a la revision de la literatura, esto permitio: a) identificar y

seleccionar la informacion en fuentes primarias y secundarias; b)
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obtener informaciéon en fuentes electronicas y bibliogrdficas; c) se
organizaron y analizaron los datos de acuerdo a las técnicas de

analisis de Fuentes Documentales y Técnicas Operacionales.

V" Se elaboré el Marco Teérico que sirvio de base a la investigacion.

v Se definio la naturaleza de la investigacion a través del Marco
Metodologico, selecciondndose, previo analisis del problema

planteado, el tipo y diserio de la investigacion.

v Se preparo el informe del Trabajo de Grado. Siguiendo las normas

institucionales.



CAPITULO IV

ESTUDIO DEL MODELO DE INGENIERIA DE NEGOCIO APLICABLE
A LOS SISTEMAS DE INFORMACION DE LA EMPRESA
RECAUDADORA DE IMPUESTOS MUNICIPALES

SERVICIOS MULTIPLES SERMUCA C.A.

Las empresas de final de siglo y del futuro necesitan producir cambios

para adaptarse a las nuevas necesidades del mercado. Servicios Multiples

SERMUCA C.A. como tal,
(1

pudiera hacer cambios «a ‘ ‘
través de la Ingenieria de “

..
Negocios, por medio de la Re- w
ingenieria / re-diseno o la
mejora continua, de los

Figura 8. Mejora Incremental y Mejora Radical

procesos de la empresa como
la unica forma de mantenerse en ese estado necesario de tension que los
mercados exigen en nuestros dias. De la aplicacion secuencial de las técnicas
mencionadas se logra la permanencia en el rango competitivo adecuado respecto
a los elementos considerados bdsicos para operar con beneficios en el mercado

actual.
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La fuerza fundamental que conduce a cada compania es la necesidad de
mejorar su posicion financiera. Dicho simplemente, una compania debe hacer
dinero. Una compania puede obtener mas dinero haciendo lo que tiene que
hacer en la manera mds efectiva posible en funcion de los costos. Estos son,

segun Taylor (2001):

V" Reduccién del costo de sus procesos de

negocio.

V' Eliminacién del trabajo interno

superfluo. /
&

v Aumento de la Calidad de los Productos

P
/ servicios (calidad de diserio y calidad hs

de conformidad ). Valor para los Clientes.
V" Reduccién del tiempo de entrega de los Productos / servicios.

v Aumento de la motivacién y del grado de compromiso entre el

personal.

V" Aumento del nivel de servicio al cliente.
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Las recientes tendencias que se centran en la tecnologia de proceso
aplicada en diversos dominios, confirman el hecho evidente de que un producto
de calidad puede solamente ser el resultado de un proceso de la calidad. Uno de
los requisitos bdsicos para mejorar la calidad de un proceso debe ser manejar su
complejidad por medio de modelar técnicas, a través de la Ingenieria de Negocio
usando diversos niveles de la abstraccion. Una vision simple de todo gran
alcance para modelar un proceso, es representar el comportamiento de sus

agentes identificados en términos de sus actividades e interacciones con uno a.

Al respecto se analizaron, a través de una serie de técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos cada uno de los procesos existentes en la Oficina de
SERMUCA C.A. del Municipio Iribarren ubicada en la Torre David, de
Barquisimeto, los cuales estan involucrados con los Sistemas de Informacion
con los que cuenta la organizacion. Se estudiaron y analizaron las diferentes
técnicas o procedimientos que debe seguir la nueva organizacion para adaptarse

a la nueva forma de pensar como es el modelo de Ingenieria de Negocio.

El establecimiento de tales ideas pavimentaron el camino para una nueva
infraestructura de la compania basada en una combinacion del proceso
orientado a soluciones de negocio que con la ayuda de los sistemas y la

tecnologia de informacion pudieran hacerlo mds eficiente. De tal manera, las
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empresas o las companias se organizan mejor, para satisfacer el reto de crear
un ambiente de negocio que optimizara la realizacion y el remanente
suficientemente flexible para acomodarse al cambio. Con ello se evita que la

organizacion pierdan su posicion dentro del mercado competitivo.

El presente estudio estd diseniado con el fin de brindar a la empresa una
herramienta capaz de permitir una optimizacion de los procesos de negocios de
la organizacion a través de los nuevos sistemas de informacién. La misma se
fundamenta en los resultados obtenidos luego de un andlisis profundo dentro de

la empresa SERMUCA C.A..

Lo expuesto con anterioridad ratifica la importancia de presentar una
serie de propuestas que ayuden a resolver paulatinamente los inconvenientes

que se tienen y de esta forma incrementar la productividad en la empresa.

Servicios Multiples SERMUCA C.A. por ser una empresa de servicios su

proposito principal es la recaudacion de impuestos municipales.

La Ingenieria de Negocios aplicada en

Servicios Multiples SERMUCA C.A.
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Ingenieria de Negocios y las nuevas estrategias de Servicios Multiples

SERMUCA C.A.

Las empresas desarrollan estrategias para definir y lograr su propdsito.
Tomando en cuenta el modelo de Ingenieria de Negocios aplicado a la empresa
en estudio, se presentan las siguientes estrategias:

v Definir y lograr el propdsito.

v Diferenciarse de sus competidores a

través de Ventajas Competitivas.

v’ Disefiar Sistemas de Informacion

adaptables y flexibles.

v Identificar e implementar procesos que maximicen su valor.

V" Reducir del tiempo de respuesta ante las demandas.

V' Generar sistemas de control apropiados, para la permanente

evaluacion de los instrumentos implementados.
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v' Elaborar aplicaciones bajo ambiente WEB para la consulta y

cancelacion del servicio.

Los propésitos de una empresa u organizacion derivan de su mision,
vision, metas y objetivos, es por esto que de acuerdo al modelo estudiado es

necesario precisar estos :

Mision de Servicios Multiples SERMUCA C.A.

En primer lugar es muy ttil establecer la mision de la empresa Servicios
Multiples SERMUCA C.A. o, en caso de tenerla definida, revisarla para ser
orientada en base a la ingenieria de negocios. La misién identifica el objetivo
fundamental del servicio, su razon de ser. Conviene recordar que la mision debe
tomar en consideracion tres aspectos: qué hacer (los productos o servicios que se
ofrecen), como hacerlo (qué procesos seguir) y para quién se hace (a qué clientes

se dirige).

Figura 9. Componentes de la Misién

QUE HACER
(Productos / servicios)

COMO SE HACE
(Procesos)

PARA QUIEN SE HACE
(Clientes)




90

Una redefinicion de la Mision de SERMUCA C.A. podria establecerse de

la siguiente manera:

... RECORDANDO QUIENES SOMOS

tributos municipales,

lelo de negocios que

te un sistema de informacion integral
tbutaria moderno, eficiente, equitativo y
ite al contribuyente la informacion y

a la cancelacion de los tributos bajo los

de legalidad y respeto al contribuyente.

Vision de Servicios Multiples SERMUCA C.A.

En cuanto a la Vision, es de gran importancia establecerla también, esta

se refiere al reflejo de lo que la organizacion o empresa quiere ser en el futuro.
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Una redefinicion de la Vision de SERMUCA C.A. podria establecerse de

la siguiente manera:

es ser una empresa modelo para el

- . . Nuestra vision a mediano y largo plazo
[

proceso de transformacion del Estado

venezolano, de solido  prestigio,

confianza y credibilidad nacional e internacional, en virtud de

nuestra  gestion  transparente, elevados  niveles de
productividad, excelencia en los sistemas e informacion, el
projesionalismo y sentido de compromiso de nuestro recurso
humano, la alta calidad en la atencion y respeto a los
contribuyentes, y tambien por la contribucion a que Venezuela
alcancesun desarrollo sustentable con una economia

competitiva y solidaria.
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Metas de Servicios Multiples SERMUCA C.A.

Las nuevas metas de SERMUCA C.A. segun los lineamientos de la

Ingenieria de Negocios se establecerian de la siguiente manera:

1. Ser la primera empresa del pais que preste un servicio eficiente de

recaudacion tributaria.

2. Darse a conocer no solamente como organizaciéon sino a través de los

resultados obtenidos de la experiencia obtenida en otros municipios,

donde SERMUCA se encuentra prestando los servicios.

3. Captar a un mayor numero de Contribuyentes.

4. Actualizar el uso del ordenamiento juridico vigente, esto comprende el

estudio de las ordenanzas municipales.

5. Dar una atencion eficiente al Contribuyente.

6. Brindar apoyo integral a las alcaldias para propiciar de manera

significativa, rapida y sostenida, la recaudacion de los tributos del
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municipio, asi como el incremento de estos ingresos y el niuimero de

contribuyentes.

Valores de Servicios Multiples SERMUCA C.A.

Los valores de SERMUCA C.A. se deben fundamentar en una amplia
vision de negocios y una cultura empresarial orientada a ofrecer los mejores

servicios y del mercado, para lograr asi:
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Estos valores crean un ambiente altamente productivo e innovador que
maximiza la calidad y los valores comerciales en cualquier proyecto realizado y

servicio prestado por la organizacion.

Objetivo de Servicios Multiples SERMUCA C.A.

Con el uso de los principios de la Ingenieria de Negocios, la empresa

SERMUCA C.A. tendrad fundamentalmente el objetivo de :

OBJETIVO DE SERMUCA

significativa de  los  ingresos del Fisco

- Municipal sin necesidad de aumentos
en la tasa impositiva, a través de un

. .proceso de recaudacion eficiente con

\ sistemas automatizados los cuales han

sido generados aplicando conceptos de
avanzada en Ingenieria de Negocios Yy
Ingenieria de Software y una excelente

atencion a los contribuyentes .
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Ventajas Competitivas de SERMUCA.

Aplicando los lineamientos de la Ingenieria de Negocios, la empresa
SERMUCA C.A., establecera sus ventajas competitivas redefiniéndolas de la

siguiente manera:

v’ Servicios Multiples SERMUCA C.A., esta conformada por
profesionales de amplia experiencia en dreas como Ingenieria de
Software, Ingenieria en Informdtica, Ingenieria de Negocios,

Sistemas, Administracion, Gerencia, Asesoria Empresarial y Legal.

V' La empresa estd siempre a la vanguardia tecnologica en cuanto a
Hardware ya que cuenta con los mas actualizados y excelentes equipos

de computacion y sistemas de comunicaciones.

v En materia de software se cuenta con las ultimas herramientas
disponibles en el mercado, que son las que hoy por hoy producen los
mejores resultados a nivel mundial. Nuestra empresa se basa en el uso
del Software Libre, debido a la gran cantidad de ventajas que éste

proporciona y adicionalmente software comercial.
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V' La empresa cuenta con Sistemas hechos a la medida de las
necesidades de los clientes, por técnicos locales calificados y con la

disciplina participativa en el desarrollo de proyectos tecnologicos.

v Disponemos de software en versiones estandar o a la medida sus

necesidades.

v" Nuestros productos son continuamente renovados por el departamento
de desarrollo, incorpordandoles nueva funcionalidad y los ultimos

avances tecnologicos.

v Estamos actualizdndonos constantemente con los avances de la

tecnologia en el desarrollo de software.

v Ofrecemos Soluciones computacionales gradualmente instalables,

teniendo en cuenta las necesidades particulares de cada cliente.

V' La gran experiencia que posee la empresa en el area relacionada con
Aplicaciones Web nos ha permitido ampliar el campo de accion ya que
ademads del desarrollo de las aplicaciones, tomando en cuenta todas
las medidas de seguridad que requiere la implantacion de este tipo de

sistemas.
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v" Todos los productos generados poseen la garantia y soporte técnico de
la empresa lo que nos da un alto grado de confiabilidad y capacidad
para emprender nuevos proyectos en el area de sistemas de

informacion en general.

Elementos de Competitividad en Servicios Multiples SERMUCA C.A.

En la actualidad la competitividad de una empresa, depende de su
capacidad de descifrar cual es el valor de un producto o servicio desde el punto
de vista del cliente, no solo se trata de disponer de informacién para la toma de

decisiones, si no de hacerlo antes que los competidores.

El rapido avance tecnolégico y el surgimiento de tecnologias
complementarias han derivado como consecuencia economias con un alto grado
de competitividad en cualquier sector productivo. Ultimamente los avances son
ostentosos no solo en funcién del desarrollo tecnolégico, sino también en relacion
con la explotacion administrativa para obtener un alto rendimiento en

eficiencia, efectividad y competitividad en el mercado.

La empresa SERMUCA, conjuga los elementos de la competitividad,

creando un ambiente de negocios, como se muestra en la Figura 9.



Figura 9. Elementos de la Competitividad
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Conocer y
satisfacer sus
necesidades.
Volcar toda la
empresa, no soélo
comercial.
Flexibilidad,
respuesta.

El cliente interno,
el cliente externo
y el entorno.

Filosofia de
prevencion y
anticipacion.

Desarrollar
competencias
bdsicas.

Plan estratégico
compartido con
el equipo
humano.

Dirigir contando
con las personas
que conforman la
organizacion.

Descentralizar
decisiones.

Utilizar la
inteligencia de
todos.

Utilizar la
capacidad de
aprendizaje de
todos.

e Reinventar y

simplificar
procesos.

Eliminar
despilfarro y
errores.

Buscar
soluciones,
no culpables.
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Entidades de Servicios Multiples SERMUCA C.A.

Las cosas sean fisicas o no, se llaman entidades. Las entidades son
recursos humanos, materiales y financieros, y otras cosas consumidas Yy
producidas por los procesos de negocios. Las entidades internas a una empresa
incluyen a los empleados, las finanzas, el equipo, el inventario, la tecnologia y el
saber como. Las entidades pueden ser también externas a la empresa tales como

los suplidores, los clientes, los contratistas y las autoridades gubernamentales.

La empresa SERMUCA C.A. esta conformada principalmente por las

entidades que se presentan en la figura mostrada a continuacion.

Figura 11. Entidades de Servicios Multiples SERMUCA C.A.

Contribuyentes

Materiales y
Tecnologia equipos

Contratistas SER M UCA Proveedores

Direccion de
Hacienda, Alcaldia
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Para ser util, un modelo de ingenieria de negocios debe describir no solo a
las entidades y a sus asociaciones sino también a como ellas interactuan. Un
proceso de negocio es una parte esencial de un modelo de negocio que define
como se hace el trabajo para crear valor. Como se describié anteriormente, una
entidad esta modelada por sus propiedades, y un proceso anade valor

cambiando el estado de uno o mas de estas propiedades.

La Ingenieria de Negocios y los Procesos de negocios en la Empresa

SERMUCA

Estudio inicial de la empresa

Para conocer los procesos de negocios por los cuales se rige la empresa
SERMUCA, en un primer momento se han detectado las dareas organizacionales
de la empresa (Ver Figura 7) como punto de partida para abordar el estudio de

los procesos de negocio de la empresa y para completarlos en una fase posterior.

Tras una segunda fase de técnicas de recoleccion de informacion con los
componentes de cada drea organizacional, en las que no solo se ha captado

informacién sino que se ha realizado reingenieria de negocios y mejoramiento de
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negocio, adaptando algunos de los procesos a las nuevas tecnologias basadas en

el modelo de ingenieria de negocios.

Procesos de Negocios

Los procesos de negocios definen como es hecho el trabajo. Puede ser
informal, conducido por gente que poco o ningun soporte de sistema, puede ser
rigurosamente estructurado con un alto grado de automatizacion, o puede estar
en medio de cualquier lugar. La ingenieria de proceso de negocios busca mejorar
los procesos usando técnicas formales de modelaje y notaciones, e identificar que
entidades pueden ser usadas paras sostener los procesos rediseniados. Los
usuarios humanos interactian con los procesos de negocios por medio de
interfases y documentos, que ahora estdn siendo sustituidos por mensajes

electronicos que son manejados automdticamente.

El paso nuimero uno es considerar los procesos del nuevo negocio para
mantenerse activo como ejemplo se pueden mencionar algunos de los procesos

del negocio:

V' Facturacién del Impuesto de Inmuebles Urbanos.

v' Facturacién del Impuesto de Patente de Vehiculos.
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V' Facturacién del Impuesto de Propaganda Comercial.

V' Facturacién del Impuesto de Apuestas Licitas.

V' Facturacién del Impuesto de Patente de Industria y Comercio.

V" Facturacién del Impuesto de Espectaculos Puiblicos.

A continuacion se muestra en forma grdfica y de acuerdo a los
lineamientos de la Ingenieria de Negocios el proceso de cancelacion de cada uno
de los procesos de negocios a realizar en la empresa SERMUCA para el pago de

los impuestos municipales.



PASOS A SEGUIR PARA LA CANCELACION
PEL IMPUESTO PDE INMUEBLES URBANOS

Deuda anterior al Aiio 2000

Por Favor,
me permite
sus requisitos
v Ultimo recibo de pago
v" Avalu¢ Catastral

Il -

Solicita
de Cuenta

Si no posee
Avalué Catastral

Funcionarios de la
Contribuyente Alcaldia ubicados en la
Oficina Torre David

v Ultimo recibo de pago
v" Avalué Catastral
v" Estado de Cuenta

Divisién de Catastro
Torre Municipal Piso 1-E

Ya cumpli con
mi deber de
cancelar los

impuestos

Contribuyente
Operador de SERMUCA Satisfecho

&01



PASOS A SEGUIR PARA LA CANCELACION
DPEL IMPUESTO DE INMUEBLES URBANOS

Deuda del Afio 2000 y Cancelacion del Aiio 2001 y 2002

Ultimo recibo de pago
Avalud Catastral
Planilla de Inmuebles
previamente llenada

Contribuyente

||ﬁ jeros de
Casa Propia

Operador de SERMUCA

Ya estoy al dia con
la cancelacion de
los impuestos

Contribuyente
Satisfecho

roI1



PASOS A SEGUIR PARA LA CANCELACION DEL
IMPUESTO DE PATENTE DE VEHICULOS

Contribuyente

—_—

/\

PRESENTAR CUALQUIERA DE ESTOS

REQUISITOS:

v Fotocopia del Carnet de Circulacion,
Titulo de Propiedad o Documento
Notariado en caso de traspaso.

v Fotocopia Factura Compra-Venta para
los vehiculos desde el afio 1994 al
2001.

v Ultimo recibo de pago.

Operador de SERMUCA

||z> jeros de
Casa Propia

Contribuyente
Satisfecho

G01



PASOS A SEGUIR PARA LA CANCELACION DEL
IMPUESTO PDE PROPAGANDA COMERCIAL

v/ Boleta emitida por la
Division de Rentas
Torre Municipal

4

eros de
Casa Propia

[

Operador de SERMUCA

Contribuyente

Contribuyente
Satisfecho

901



PASOS A SEGUIR PARA LA CANCELACION DEL
IMPUESTO DE APUESTAS LICITAS

v Ultimo Recibo
de Pago.

jeros de
Casa Propia

Operador de SERMUCA
) Contribuyente
Contribuyente Satisfecho

201



PASOS A SEGUIR PARA LA CANCELACION
PEL IMPUESTO DE PATENTE DE
INDUSTRIA Y COMERCIO

v' Planilla de  Determinacion,
Declaracién y Pago de Impuesto
sobre Actividades Econdmicas
previamente llenada.

v~ Ultimo recibo de pago.

jeros de
Casa Propia

=)

Operador de SERMUCA

Contribuyente

Declaracion del Impuesto
sobre Actividades
Econémicas

Contribuyente
Satisfecho

§01



PASOS A SEGUIR PARA LA CANCELACION
PEL IMPUESTO DE ESPECTACULOS PUBLICOS

v/ Boleta emitida por la

Division de Rentas
Torre Municipal |_|_ v Entrega de Boleta

Z
[

Operador de SERMUCA

eros de
asa Propia

Contribuyente Contribuyente
Satisfecho

601
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La Ingenieria de Negocios y los Sistemas de Informacion apropiados

El uso efectivo de sistemas computarizados para la recaudacion de
impuestos municipales es fundamental para el mejoramiento de la empresa
Servicios Multiples SERMUCA C.A.. Hasta poco, la nocion de mejoramiento
de los sistemas se conformaba con llevar a cabo el trabajo sistemdtico lo mas
eficiente posible. Pocos cuestionaban en contenido, la frecuencia de los trabajos
y su impacto sobre el tiempo de respuesta al cliente. La orientacion era ejecutar
al trabajo, y no cuestionar por qué fue necesario en el primer lugar. Hasta hace
poco, la mayoria de los sistemas computarizados eran aplicaciones mainframe
disennados a generar ordenes de trabajo sistemdticas o de emergencia
eficientemente y consistentemente. La administracion de equipo, horas hombre,
materiales, documentos y costo fueron de importancia secundaria. La
capacidad analitica era en la mayoria de los sistemas, y sigue siendo muy

limitada.

Todo el desarrollo destacado arriba impacta directamente al diserio e
implantacion de sistemas para la recaudacion de impuestos municipales y
provoca cuestiones graves sobre el rol e importancia de éste en la estrategia de
tecnologia de Informacion empresarial. Por un lado, los desarrollo

mencionados estan borrando la frontera entre sistemas de control de proceso,
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sistemas de ingenieria nivel planta, y sistemas empresariales de negocio. El
resultado para la estructura organizacional de la empresa es fuerte, se estdan
borrando los limites entre operaciones y mantenimiento por un lado y entre
mantenimiento, materiales y compras por otro, proceso que justifica la
necesidad urgente de repensar el alcance y significado de mantenimiento y
considerar la perspectiva nueva de Administracion de Activos Fisicos descrita

arriba.

Los sistemas para Recaudacion de Impuestos Municipales ya no pueden
seguir existiendo como islas cerradas, aisladas y secundarias de las
aplicaciones principales de la empresa. Tienen que funcionar como eje
principal - no componente periférico - de la empresa. Para lograr este rol nuevo,
tendran que incorporar, siguiendo lo que indica la Ingenieria de Negocios,
arquitecturas abiertas basado en objetos que permiten la recoleccién, filtracion,
almacenaje y reportes de informacion sobre el trabajo, equipo, materiales,
proveedores, y costo en multiples medios e imdagenes. Al parecer, los proveedores
de los sistemas estan muddandose en esta direccion, es decir, en el desarrollo de

sistemas adaptables y flexibles.

Las empresas que los compran pueden insistir que el sistema que se
compre sea adaptable a los procesos de negocios y organizaciones de la empresa,

y no al revés como en el pasado. Tendran que ser capaces de evolucionar lo
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mismo que evolucionan aquellos procesos y organizaciones. En esta forma se
permitira el desarrollo de una red de comunicacion y apoyo de decision
dinamica la que vincula ejecutivos corporativos, gerentes de planta y técnicos de

operaciones, mantenimiento y materiales.

No se debe olvidar que la tecnologia fuerte de las aplicaciones para
mantenimiento en si no son adecuados. Los sistemas informdticos no
solucionan los problemas por su propia cuenta. Es mas, si se desarrollan o se
implantan independientemente de las politicas, procedimientos y procesos /
organizaciones de la empresa, fdacilmente pueden reforzar los problemas. El
mejoramiento empresarial en estos tiempos dificiles demanda una fusion de
tecnologia informdtica e ingenieria de negocio - herramientas nuevas, procesos
de negocios eficientes, y una estructura organizacional sana. Esta forma servird

la tecnologia las metas comerciales de la empresa SERMUCA C.A.

Ingenieria de Negocios y el Sistema de Recaudacion de Impuestos

Municipales (SRIM)
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El Sistema de Recaudacion de
Impuestos Municipales (SRIM) debe
desarrollarse con la finalidad de
automatizar los procesos de facturacion y

cobros de los impuestos que exige un

municipio a sus contribuyentes.

SRIM se convierte en una poderosa herramienta
que permite mantener actualizado y centralizado un

registro permanente de contribuyentes y todos los pagos

efectuados y sus liquidaciones asociadas(si presenta conexion con el sistema
SLIM) en cualquiera de los ramos de cobro existentes. Ademds provee
informacién oportuna referente a cobros efectuados, contribuyentes sin cancelar,
pagos pendientes, liquidaciones sin efectuar el pago y cualquier otra

informacién relevante que sea necesaria.

Siguiendo las orientaciones de la Ingenieria de Negocios la propuesta
estaria en la necesidad de cubrir las cinco partes esenciales de un sistema de

recaudacion:
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V' La parte operativa en donde se generan las facturas de cobros para los

contribuyentes.

v La informacién de recaudacion (en resumen y detallada) por cada

operador o grupo total de trabajo.

v’ Permite el manejo de Ejecutivos de Cuentas (Cobradores o

Recaudadores Externos).

V' La parte de recaudacion en si donde se produce el pago de la factura.

V' La parte administrativa que comprende la supervision de operadores,
generacion de los resumenes de recaudacion, proyecciones de cobro,

cobro de honorarios, etc.

A continuacion se describe el Sistema de Liquidacion el cual posee
caracteristicas muy similares al Sistema de Recaudacion, su diferencia mds
notable es que mediante este sistema se emiten los recibos de cancelacion
definitiva de los impuestos municipales mientras que con el otro solo se tiene un

estado de cuenta de la deuda.

Ingenieria de Negocios y el Sistema de Liquidacion

de Impuestos Municipales (SLIM)
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El Sistema de Liquidacion de Impuestos
Municipales (SLIM) se debe desarrollar con la
finalidad de automatizar los procesos de Liquidacion

de los impuestos que exige un municipio a Sus

contribuyentes.

SLIM es una poderosa herramienta que permite mantener actualizado y
centralizado un registro permanente de contribuyentes y todas las liquidaciones
efectuadas por éstos en cualquiera de los ramos de liquidaciones existentes.
Ademds provee informacion oportuna referente a liquidaciones y pagos
efectuados (en conexién con el sistema SRIM), contribuyentes sin cancelar o
liquidaciones pendientes y cualquier otra informacion relevante que sea

necesaria.

Los sistemas SRIM y SLIM intercambian informacion entre si como son
pagos efectuados, datos de patentes y sus declaraciones, placas, codigos
catastrales y sus contribuyentes asociados. Ademdas con solo colocar el numero
de liquidacion en el sistema SRIM este envia todos los datos de la liquidacion

para que se efectué el pago de la misma.
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El sistema cubre las cuatro partes esenciales de un sistema de

liquidacion:

v La parte operativa en donde se generan las liquidaciones de cobros

para los contribuyentes.

V' La informacion de liquidacion (en resumen y detallada) por cada

operador o grupo total de trabajo.

v’ La solicitud de la Patente de Industria y Comercio para poder

funcionar dentro del Municipio.

v La parte administrativa que comprende la supervision de operadores,
generacion de los resumenes de liquidacion, proyecciones de cobro
(tomando de referencia el sistema SLIM o la informacion del sistema
SRIM), cobro de honorarios, etc.

Ingenieria de Negocios y el Sistema de Consultas de

Impuestos Municipales en Linea (SCIM WEB)

El Sistema de Consultas de Impuestos
Municipales en Linea fue desarrollado con

tecnologia de punta la finalidad de permitir
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que un contribuyente pueda consultar fdcilmente el estado de cuenta de cada
uno de los impuestos municipales que debe pagar, asi como también hacer los

calculos necesarios para su siguiente declaracion.

Es una poderosa herramienta que permite
mantener actualizado al contribuyente de
todos sus pagos efectuados en cualquiera

de los ramos de cobro existentes, y a la

Alcaldia de tener siempre a su disposicion
toda la informacién del registro de contribuyentes con sus pagos efectuados,
deudas y toda los datos que necesiten. Todo esto con tan solo estar conectado a
Internet. Siendo Internet una herramienta indispensable para cualquier

persona debido a la creciente tecnologia.

Alguna de las ventajas que se pueden obtener con el uso de las nuevas

tecnologias en la Recaudacion de Impuestos Municipales son las siguientes:

v Prestigio al usar la tecnologia de punta.

v EIl contribuyente podra desde cualquier parte conocer su estado de
cuenta actual, verificar si esta moroso, consultar sus datos,

determinar el monto a pagar.



118

v’ Se agilizaran y facilitaran los procesos de pagos.

v Proporciona la facilidad de realizar los cdlculos necesarios que
definen el impuesto a pagar. Ya que con solo acceder al Sitio WEB se
mostraran las planillas necesarias para el pago del impuesto
correspondiente, para que sean llenadas en linea y automdticamente
se realicen los cdlculos y se obtenga el monto a cancelar. De esta
forma el contribuyente puede imprimir la planilla llena y dirigirse
directamente al centro de recaudaciéon a pagar. Evitando asi que los

cdlculos se realicen manualmente.

v" Se tiene una Base de Datos centralizada, donde se encuentra toda la
informacién relacionada con los contribuyentes y los pagos realizados,
proporcionando de esta manera integridad, veracidad de la
informacién y la Alcaldia inmediatamente pude disponer de esa

informacion en el momento que guste.

v' El uso de esta nueva tecnologia puede lograr que el contribuyente se
sienta satisfecho, y seguro, ya que va a poder consultar sus pagos y
realizar los cdlculos del impuesto a pagar de la manera mdas facil

posible.
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Ingenieria de Negocios y el Sistema de Promocion de Alcaldias

El Sistema de Promocion de Alcaldias fue
desarrollado con el proposito de que las Alcaldias

puedan presentar a través de una pagina web toda la

informacion que consideren necesaria o le interese a la ~ /
7 /“/ﬂ%}ﬁd
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comunidad. Esto con la finalidad de mantener informado al publico en general

de todas las actividades que se desarrollen dentro de la Alcaldia.

Entre la informaciéon mds usual que se puede encontrar dentro de la WEB

se tiene:

v’ Estructura Jerarquica  de la  Alcaldia

(Organigrama).

v’ Misién y Visién.

v’ Breve descripcion de las funciones de cada una de las unidades que la

integran.

V" Resumen curricular de los representantes a cargo de las unidades.

v Proyectos y/o Programas en ejecucion por unidades.

V" Servicios prestados a la comunidad.

v’ Licitaciones.

v" Ordenanzas Municipales.
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v Presupuestos asignados y Comunidades Beneficiadas por Proyectos

y/o0 Programas.

V" Patrimonio Histérico del Municipio.

v Proyectos Especiales.

v" Datos Estadisticos de la Gestién.

Ventajas obtenidas con el uso de Ingenieria de Negocios en los

Sistemas de Recaudacion de Impuestos Municipales.

v Prestigio al usar la tecnologia de punta.

v El contribuyente podra desde cualquier parte conocer su estado de
cuenta actual, verificar si esta moroso, consultar sus datos,

determinar el monto a pagar.

v Se agilizaran y facilitaran los procesos de pagos.

v Proporciona la facilidad de realizar los cdlculos necesarios que
definen el impuesto a pagar. Ya que con solo acceder al Sitio WEB se
mostraran las planillas necesarias para el pago del impuesto

correspondiente, para que sean llenadas en linea y automdticamente
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se realicen los cdlculos y se obtenga el monto a cancelar. De esta
forma el contribuyente puede imprimir la planilla llena y dirigirse
directamente al centro de recaudaciéon a pagar. Evitando asi que los

cdlculos se realicen manualmente.

v" Se tiene una Base de Datos centralizada, donde se encuentra toda la
informacién relacionada con los contribuyentes y los pagos realizados,
proporcionando de esta manera integridad, veracidad de la
informacién y la Alcaldia inmediatamente pude disponer de esa

informacion en el momento que guste.

v' El uso de esta nueva tecnologia puede lograr que el contribuyente se
sienta satisfecho, y seguro, ya que va a poder consultar sus pagos y
realizar los cdlculos del impuesto a pagar de la manera mdas facil

posible.

Las anteriores ventajas se unirian a otros resultados obtenidos por la
empresa. SERMUCA C.A. ha adquirido una valiosa experiencia en el area de
recaudacion de tributos municipales, que se reflejan en los logro que a

continuacion citamos:
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v’ En el Municipio Iribarren, se recaudaron en el ano 1.998, 11.161
millones de bolivares, lo que representa un incremento del 51% sobre
lo recaudado el ano anterior y con un total de 120.178 contribuyentes
atendidos en ese periodo y en el ano siguiente 13.298 millones de
bolivares, lo que representa un 20% de incremento adicional y la

atencion de 144.545 contribuyentes lo que genera un aumento del 20%.

v En el Municipio Palavecino, el ingreso por recaudacion fue superior a
los 821 millones de bolivares en el anio 1.999 y los contribuyentes

atendidos superan los 82 mil.

v' Para lograr estos resultados SERMUCA brinda apoyo integral a las
Alcaldias, adecuando los programas de computacion y aplicaciones

correspondientes para garantizar una base de datos confiable.

v" Todos los técnicos y materiales de SERMUCA estan disponibles a
otras Alcaldias, para aplicar en corto plazo un eficiente proceso de
recaudacion tributaria, que garantice el incremento de los ingresos
municipales, sin cargas burocrdticas y con una excelente atencion al

contribuyente.
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Importancia de la aplicacion de la Ingenieria de Negocios y sus

resultados

En el proceso de modernizacion de la empresa SERMUCA se propone el
redisenio organizacional utilizando la Ingenieria de Negocios, que incluye los
procedimientos administrativos, la modernizacion de los sistemas, la
planificacion, control y seguimiento de gestion, de lo cual se deriva, la

preparacion y ejecucion de programas de capacitacion de personal.

La empresa SERMUCA C.A. tiene una capacidad instalada que le
permite abordar los procesos de modernizacion de cualquier institucion ya sea

gubernamental o privada.

Las actividades dentro de esta darea, se deben canalizar hacia la
realizacion de trabajos de andalisis, diserio y apoyo para la implementacion de
medidas re-organizativas, con el objetivo de adecuar las estructuras de los entes
publicos, a fin de que cumplan con las funciones que le corresponden por
mandato de ley y de las empresas privadas, al hacer eficiente su gestion frente

a los administrados y clientes.
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El contenido de las actividades de modernizacion puede dividirse en tres

fases:

1. Fase de Diagnostico.

Consiste en la recoleccion de informacion
basica, de manera directa sobre los objetivos de
las diferentes unidades organizativas de la
institucion, funciones y competencias asignadas

y la estructura de cargos de cada unidad.

En este sentido, se establecerd la fuente legal de la cual derivan las
atribuciones de cada unidad o dependencia y a partir de alli, se
analizara el nivel de correspondencia existente entre la estructura actual,
la calidad y velocidad de respuesta a las demandas y las funciones que

debe desempenar.

Seguidamente se procederd al analisis de la estructura de cargos
en su conjunto, para cada una de las unidades y/o dependencias, al igual
que el diagndstico de los sistemas automatizados y de la base de datos

existente.
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2. Fase de Diseno.

Una vez sistematizada toda la
informacion basica recolectada en cada una
de las unidades o dependencias, se procedera
al diserio de los nuevos sistemas y procesos

administrativos, de la estructura

organizativa y de los sistemas

automatizados. De esta forma se obtiene su actual estructura interna y se
determinan los requerimientos de nuevos cargos y el redisenio de las
unidades existentes. Esto permitira concluir en una propuesta de

modernizacion viable de la estructura institucional.

Después de analizar la informacion recabada, se asumirdan las
estrategias de la Ingenieria de negocios con el uso de la Reingenieria de Procesos

y el Mejoramiento del negocio que conducird al:

V" Rediseiio de la estructura de la organizacion y cargos, en funcion de

satisfacer los requerimientos y necesidades del solicitante de servicios.

v’ Establecer los sistemas de informacién 'y  procedimientos

administrativos.
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V" Crear la versién actualizada de las herramientas e instrumentos que

se requieren para el proceso de planificacion.

V' Disefiar los sistemas automatizados que abarcaran todas las dreas y

procesos.

v Preparacion de planes de capacitacion de personal.

Fase de Ejecucion y Puesta en Marcha.

Comprende los siguientes aspectos:

v' Integraciéon de Procesos— Sistemas.

Incluye el desmontaje de la vieja

estructura con sus procesos y sistemas. Por
medio de la re-ingenieria e implica configurar
la correspondencia de todos los sistemas

diseriados e implementados y los procesos que

los involucra. Esto amerita un procedimiento paulatino de cambio en
la medida que se avanza en la conceptualizacion del modelo

propuesto.
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v" Preparaciéon vy Ejecucién de Programas

de Capacitacion de Personal.

Todo proceso de modernizacion
institucional es sumamente complejo y

delicado. Complejo, por que significa

en la mayoria de los casos la desintegracion de una estructura
operativa y funcional de amplia data y delicado puesto que los
cambios, aun por pequenios que sean, generan como respuesta
inmediata un rechazo, que en muchas oportunidades se mantiene mads

alla de la etapa inicial del proceso de transformacion.

Esta propuesta de modernizacion contempla programas de capacitacion
que sensibilicen al personal positivamente al cambio y lo preparen para un

mejor desempeno en la nueva estructura.

Como parte de la modernizacion institucional y con miras hacia la
globalizacion, SERMUCA también estara presente en el ciberespacio (Internet),
que a través de su Sitio Web (pdgina de Internet) estara dirigida a los

contribuyentes de impuestos municipales, (http://www.sermuca.com.ve/)

ofreciendo las siguientes ventajas:
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v Proporcionara al contribuyente un medio de comunicacion rapido y
comodo que le permite verificar sus datos, consultar su estado de
cuenta actual, pagos realizados, y determinar el monto a cancelar en

cualquiera de los impuestos de una manera expedita.

v EIl contribuyente desde su casa u oficina puede comodamente realizar
consultas en linea de manera segura, confiable y personalizada. Para
ello se le asigna un login (nombre de usuario) y un password
(contrasena) personalizados y tinicos, con los que se identificard en el
sistema para acceder a este. Esto le confiere al usuario una total

confidencialidad de la informacion.

v EIl contribuyente obtiene toda la informacion referente a las

ordenanzas vigentes en el municipio.

v’ Suministraré al contribuyente la informacion necesaria sobre el
proceso que se debe llevar a cabo para el pago de algun impuesto,

ademds se ofrece una guia para el llenado de las planillas a utilizar

v Ofrecera al contribuyente la oportunidad de realizar cualquier tipo de

sugerencia y despejar dudas e inquietudes, las cuales pueden ser
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canalizadas a través de los diferentes departamentos de la Alcaldia o
de la empresa SERMUCA. Esto es muy importante, ya que permite

mejorar la calidad del servicio que se preste.

Bases de la Ingenieria de Negocios

Es importante destacar que como describimos al principio de este estudio
del modelo de Ingenieria de Negocios, se asienta sobre tres pilares que trabajan
en estrecha relacion posibilitandose unos a otros y con el deber de proveer

ventajas competitivas, por si solos o de su interaccion.

Luego de haber implementado las consideraciones descritas
anteriormente, la nueva organizaciéon Servicios Multiples SERMUCA C.A.,
podra contar con estas tres bases, segiin como se muestra en la Figura 12 y se

describen a continuacion :

v" Procesos que anaden valor: Consciente de su poder, el cliente ya no
admite productos o servicios
generales, productos que

fueron concebidos para un | 7

conjunto/segmento de
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personas y que resolvia sus necesidades de una forma mds o menos
equidistante respecto a cada uno de ellos. El mercado se ha
desmasificado permitiendo ver a quienes siempre han estado ahi pero
de forma silenciosa : las personas, pero ahora quieren ser tratadas
como tales, quieren productos y servicios individualizados, producidos
para satisfacer sus necesidades especificas. Hoy en dia existen los
recursos para la obtencion y seguimiento de las preferencias de los
clientes asi como para la produccion individualizada, aportdndoles la
mayor cantidad de valor posible por el precio que pagan. Las
empresas deben ser redefinidas en clave de poder proveer sus

productos y/o servicios en el formato que los clientes quieren .

Empleados Capacitados: La empresa cuenta con personal
altamente calificado y suficientemente preparado para afrontar cada
uno de los nuevos proyectos dentro de la organizacion. A través de
programas de adiestramiento y capacitacion enmarcados en las

necesidades de la organizacion.

Tecnologia: Las nuevas herramientas tecnologicas también son base
fundamental para la nueva empresa. Constantemente se deberd estar

a la vanguardia de los tltimos avances tecnoldgicos que se encuentren



133

en el mercado y que cumplan con las exigencias y necesidades de la
nueva organizacion, basandonos en el esquema de Ingenieria de

Negocios.

Figura 12. Bases de la Ingenieria de Negocios
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SERVICIOS MULTIPLES C.A.

Tecnologia

INGENIERIA DE NEGOCIOS
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Finalizando en el presente trabajo es oportuno hacernos dos preguntas:
;Qué sigue después de la Ingenieria de Negocios? , ;Es un capitulo cerrado por
ser conocido de sobra? Utilizando las palabras de Michael Hammer creo que
debemos precisar que el concepto ya estd definido, pero en el mundo empresarial
queda mucho todavia por explorar ya que un proceso de Ingenieria “para que
funcione se requiere mucho tiempo y dinero”, y que hay “muchas empresas que
todavia estan metidas de lleno en el tema tratando de aprender como hacerlo. Y

otras apenas empiezan...”



CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El andlisis de un modelo como el de la Ingenieria de Negocios el cual fue
el objeto del estudio de esta investigacion, mediante su aplicacion a un
problema especifico como era su adaptacion a los Sistemas de Informacion con
los que contaba la organizacion, Servicios Multiples SERMUCA C.A., permite
extraer conclusiones a las que resultaria dificil llegar haciendo uso, inicamente,

de la descripcion tedrica de este nuevo modelo en las nuevas organizaciones del

siglo XXI.

En este trabajo, hemos analizado el modelo de Ingenieria de Negocios
mediante su aplicacion de como deben estar orientados los nuevos Sistemas de
Informacion para que el proceso de recaudacion de impuestos municipales siga

los lineamientos propuesto por la Ingenieria de Negocios.

Las conclusiones que nos ha permitido extraer la realizacion de este

modelo de negocios se exponen seguidamente.
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V" El modelo es perfectamente aplicable al modelado de sistemas reales y
complejos (una empresa de servicios por ejemplo) siguiendo

secuencialmente sus fases.

V' La primera fase de conceptualizacion de este modelo es clave en la
obtencion de los modelos que describen los requisitos del sistema. Una
mala conceptualizacion conduce a una especificacién incorrecta y por

tanto, a un modelo no valido del sistema.

v En la aplicacion de esta modelo, no se debe intentar modelar el
funcionamiento de un sistema complejo de forma completa desde el
principio. Resulta mas apropiado comenzar con un esqueleto del
sistema e ir anadiendo las funcionalidades especificas oportunas; es

decir, avanzar de la abstraccion al detalle.

v En resumen, la herramienta es una manera diferente de tratar los
problemas, muy estructurada y bien definida pero que permite un

gran grado de libertad a los diseniadores.

En conclusion podemos decir también, que la mejora continua no es lo

suficientemente buena en la situacion en la que se encuentran las companias
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hoy dia aunque es una condicion necesaria. La necesidad de un cambio radical
se hace patente frente a la globalizacion, es decir, frente a un mundo que se

mueve cada vez mds rapido, que es mas complejo y esta mas interrelacionado.

Como podemos ver la tecnologia de informacion en nuestros dias ha
obtenido una gran relevancia estratégica, proveniente del hecho de que estd
cambiando la forma en que las empresas operan, en sus productos y servicios, y
aun mds, en una gran cantidad de ocasiones estd redefiniendo a los productos
en si mismos. Los sistemas de informacion permiten a las companias lograr
ventajas competitivas de diferentes manera: coordinando actividades de valor
en localidades que se encuentran en una amplia geografia, o también mediante
la creacion de nuevas interrelaciones entre los negocios, ampliando el alcance de
las industrias. Asimismo le sirve a las empresas para soportar sus estrategias
competitiva, ya sea para ir un paso delante de la competencia reducir las

ventajas que la misma pueda presentar.

Podemos determinar también, que la competitividad entre empresas ha
ocasionado que las tecnologias de informacion no se utilicen como una ventaja
competitiva sino como un medio para los procesos diarios, por lo cual las
empresas deben tener una arquitectura flexible y adaptada a las necesidades de
tu negocio para que cualquier cambio o requerimiento sea satisfecho en el menor

tiempo.
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Concluyendo asi, el éxito llegard a las organizaciones que sean capaces de
combinar estos factores organizacionales y aprovechar el poder de la tecnologia
de la informacién para prevenir y resolver problemas logrando con esto la

ventaja competitiva que tanto se anhela.

Recomendaciones

Después de este esfuerzo inicial de ingenieria, los nuevos procesos
comienzan a trabajar, y el mejoramiento continuo de proceso, comienza a dar
resultados satisfactorios. Por eso dentro del modelo de Ingenieria de Negocios
estudiado se le hacen una serie de recomendaciones a la organizacion Servicios

Multiples SERMUCA C.A., las cuales se describen a continuacion:

V" Se recomienda aplicar la propuesta que se presenta en este trabajo.

V' Establecer incentivos para mejorar la motivacion de los trabajadores
del departamento de desarrollo e informdatica de la organizacion. Asi
como a todos las personas involucradas en el proceso de recaudacion

de impuestos municipales.
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v" Por observacién propia del autor de este estudio se sugiere que la
empresa debe mejorar la gestion de dos de sus mds valiosos activos: el
conocimiento y las personas que lo crean y lo procesan. Las empresas
que intentan lograr que sus procesos del conocimiento sean mds
eficaces y eficientes tienen dos alternativas. Pueden adoptar los
métodos y enfoques de ingenieria de negocios que se han utilizado
para los trabajos de administracion y operativo. Alternativamente
también pueden utilizar enfoques mas tradicionales que dejen libres a
los trabajadores del conocimiento para que sean ellos los que disenien y
evaluen sus propias actividades. No obstante, en la mayoria de los
casos, la empresa saldrian beneficiosas si opta por una linea de
actuacion participada interna, situada entre ambos extremos.
Utilizando las estrategias mencionadas, las empresas pueden
seleccionar los metas y tdcticas de que reflejen el tipo de trabajo del

conocimiento del conocimiento que se trate.
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GLOSARIO DE TERMINOS BASICOS

Calidad: Es el grado en el cual un producto o servicio satisface las condiciones

impuestas por los clientes.

Competitividad: Capacidad de competir con otros en el mismo ramo

industrial esfuerzo de ingenieria: proyecto de Reingenieria.

Componente: Un conjunto bien definido de funcionalidad del producto. Un
componente estard formado por mds de un modulo de codigo. Un sinénimo

puede ser subsistema.

Gerente: El rol que es responsable de proveer direccion técnica, administrativa
y control sobre los individuos que conforman un equipo de proyecto. Las
actividades bdsicas son: Planificacion, administracién de recursos,

organizacion , direccion y control del trabajo.

Impuesto: Es la “Cuota que el estado u otra administracion exige de los
ciudadanos, de acuerdo con la capacidad contributiva de cada uno de ellos,

para proveer el mantenimiento de aquellas actividades o servicios puiblicos



141

beneficiosos para la colectividad, segiin Diccionario Enciclopédico Zamora

Color (2000).

Impuestos Municipales: son las contribuciones o cargas que se gravan en un
Municipio, por la realizacion de determinadas actividades o por la propiedad
de ciertos bienes, con el proposito de obtener recursos financieros necesarios

para hacer frente a los gastos publicos municipales.

Ingenieria de Negocios: La ingenieria de los sistemas de negocios para

optimizar los recursos, los procesos y la organizacion. (Taylor, 1995).

Ingenieria: Se designa asi al arte de aplicar los conocimientos cientificos al
perfeccionamiento y desarrollo de la industria en todas sus modalidades en la
construccion de obras publicas. Proviene del latin INGENIUM (ingenio, lo cual

quiere decir capacidad de descubrir e inventar).

Mejoramiento Continuo: Es un procedimiento mediante el cual se logra que
los procesos del negocio sean eficientes, no generen perdidas y sus resultados

satisfagan los requisitos de sus clientes.
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Modelo de proceso de negocio: Representacion de la operacion de una

compania o de una parte especifica de la operacion (proceso).

Negocio: Ocupacion, trabajo o actividad de la cual se saca la mayor ganancia o

provecho.

Organizaciéon: Una unidad en una comparnia u otra entidad en la cual son
administrados una cantidad dada de proyectos. Todos los proyectos dentro de

una organizacion comparten un gerente de alto nivel y politicas comunes.

Proceso de software: Un proceso que incluye una clara y bien documentada
definicion de actividades, secuencia, entradas y resultados, estandares, métodos
y procedimientos para ejecutar el trabajo, dispone de mecanismos claros de
verificacion y tiene una estrecha relacion con las herramientas implantadas.
Ademads todas las actividades y recursos son medidas en funcion de calidad y

costos.

Proceso: Una secuencia logica, eficiente y eficaz de los pasos a ser ejecutados
para obtener un determinado resultado. También se puede decir, que es un
conjunto de actividades que recibe insumo para crear productos o servicios que

satisfagan al cliente.
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Producto: Es el nombre genérico que se da al resultado de un sistema

productivo y que puede ser un bien o un servicio.

Proyecto: Un considerable y bien definido esfuerzo, el cual es focalizado en
desarrollar y/o mantener un determinado producto. El producto puede incluir
hardware, software, ambos y otros tipos de componentes. Tipicamente un

proyecto tiene sus propios costos, recursos y productos a entregar.

Reingenieria: es la revision fundamental y el redisenio radical de procesos
para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contempordaneas de

rendimiento, tales como costes, calidad, servicio y rapidez” (Hammer y Champy,

1990).

Reingenieria de Procesos de Negocio: La Reingenieria de Procesos consiste
en repensar y redefinir la totalidad de los procesos de mision critica dentro de
una organizacion, asumiendo inicialmente que la manera como se estan
ejecutando los procesos actuales. No debe ser tomada en consideracion, en lo
absoluto. Previo al desarrollo de los Sistemas de Informacion, los procesos
deben ser optimizados sea mediante una Reingenieria de Procesos o alguna otra

metodologia de Mejoramiento de Procesos.
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Sistemas de Informacion: es un conjunto de personas, datos y procedimientos
que funcionan en conjunto. El énfasis en sistema significa que los variados
componentes buscan un objetivo comun para apoyar las actividades de la
organizacion. FEstas incluyen operaciones diarias de la empresa, la
comunicacion de los datos e informes, la administracion de las actividades y la

toma de decisiones. [Senn, 1990]

Tecnologia de Informacion: Tecnologia de software, hardware vy
comunicaciones que forma parte o sirve de soporte para los Sistemas de

Informacion.
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