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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion es Disefiar un Plan de Implementacion de un
proyecto de mejora continua para los procesos operativos de la empresa Omega Capital
C.A basado en el modelo CMMI (Capability Madurity Model Integration). La metodologia
aplicada para el logro de este objetivo es una investigacion aplicada con un disefio de
campo con un nivel descriptivo, que surge por la necesidad de indagar el estado actual
de los procesos operativos de la empresa, con el fin de realizar una mejora continua en
los dichos procesos. Para la recoleccion de datos se utilizd la observacion simple y
entrevistas-no estructuradas, ademas, se realiz6 un SCAMPI (Standard CMMI Appraisal
Method for Process Improvement) de tipo B, basando el SCAMPI en las préacticas
especificas (SP’s) y genéricas (GP’s) de cada una de las areas de proceso (PA’s) tal
como lo describe el modelo CMMI. Obteniendo como resultado el estado actual de los
procesos. Ademas, se aplico a la cadena de valor de la empresa la herramienta de
manufactura esbelta denominada mapeo de la cadena de valor (VSM) adoptada para
servicios para obtener informacién y mapear el estado actual, y, posteriormente ser
analizado por un equipo de involucrados y con esto dar propuestas de mejoramiento o
eliminacién de problemas, estas son proyectadas en el mapeo del estado futuro e
implementadas para la obtencion de resultados.

Linea de Trabajo: Plan de implementacion, migracion y plan estratégico.
Palabras clave: Procesos, gestién de proyectos, CMMI, VSM, satisfaccion al cliente,
mejora.

Nomenclatura UNESCO: (53) Ciencias Econdmicas, (5311) Organizacién y Direccion de
Empresas, (531106) Gestion Financiera
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INTRODUCCION

En las diversas Organizaciones, y especificamente, en las organizaciones que prestan
servicios, existen varios determinantes de la calidad de los productos y los servicios,
como son: las personas, la tecnologia y los procesos, teniendo los procesos una
incidencia significativa en la calidad del servicio.

Como respuesta fueron naciendo poco a poco metodologias y herramientas como control
de la calidad, reingenieria, redisefio y mejoramiento de procesos, cuyo objetivo es
mejorar su grado (de madurez y capacidad) en los procesos del negocio para ser mas

competitivos.

Esta situacion y la necesidad de contar con procesos maduros para la continuidad
operativa eficiente y el desarrollo de nuevos proyectos hace necesario elaborar modelos
bajo la premisa que la calidad de un producto o servicio esta altamente influenciada por
la calidad de los procesos que los producen y los mantienen. Es por ello que la mejora
continua debe ir paulatinamente incrementando el nivel de capacidad y madurez de la
organizacién. Los procesos en conjunto transitan desde no definidos, es decir, la
organizacién cuenta con poca capacidad y con inmadurez para realizarlos, a procesos
disciplinados cuya organizacion cuenta con la capacidad y madurez suficiente para
desarrollarlos con la conformidad esperada.

En definitiva, una organizacién es capaz de definir su calidad por medio del nivel de
madurez de capacidades en que se encuentre de acuerdo a sus procesos, los cuales
permiten garantizar la eficiencia del modelo empleado como directriz para la mejora de
dichos procesos, siendo este un conjunto de actividades, tareas, métodos Yy
procedimientos que indican las pautas a conservarse y respetarse a efectos de generar

un producto final que cumpla con las especificaciones requeridas.

Para responder a la necesidad planteada han surgido guias para mejorar los procesos,
como lo es el modelo CMMI® (Capability Maturity Model Integration).

A continuacion, se explicara la estructura de la presente investigacion, que consta de

once (XII) Capitulos, donde cada uno contiene lo siguiente:



El Capitulo I. ElI Problema, esta conformado por Contextualizacion del Problema que
describe la situacion o realidad de la problematica existente, el Objetivo General y los
Objetivos Especificos. Ademas, contiene también la Justificacion de la Investigacion, la
cual argumenta y fundamenta ante terceros (lectores, jurados o evaluadores) la
necesidad de evaluar el problema seleccionado, los resultados que se obtengan de ello

y como beneficiaran a la sociedad.

El Capitulo Il. EI Marco Referencial, conformado por los Antecedentes con relacion al
problema, las Bases Tedricas que establecen los basamentos teoricos en los cuales se
apoya la investigacion, fundamentales para interpretar las relaciones que pudieran existir

entre el objeto de estudio y las reales, ademas de, las Bases Legales.

El Capitulo Ill. EI Marco Metodoldgico, el cual contiene los siguientes aspectos: tipo de
Investigacion, en este caso la investigacion se enmarca en un tipo de investigacion
aplicada con un disefio de campo-descriptiva, puesto que en la misma englobara un
proceso de investigacion, elaboracion y desarrollo de un plan de implementacion, ademas
se plantean las técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de los datos, las fases
de la investigacion, la estructura desagregada del trabajo, los aspectos éticos de la

investigacion y la operacionalizacion de las variables.

El Capitulo VI. Marco Referencial, en este capitulo se muestra la filosofia organizacional
de Omega Capital C.A.

El Capitulo V. En este capitulo se realiza la caracterizacién de los Procesos Operativos
de Omega Capital C.A, después de realizar dicho analisis se procede a realizar una
evaluacion de la cadena de valor por medio de la técnica VSM (Value Stream Mapping),
donde se determinaron unas mejoras en la ejecucion de los procesos y se procedio a
realizar un benchmarking de las metodologias mas apropiadas para determinar el nivel

de madurez de la capacidad integrada de los procesos antes mencionados.

En el Capitulo VI. Se realiza el diagnéstico de los niveles de madurez de la capacidad
integrada de los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A por medio de un

SCAMPI clase B y se plantea una conclusion de la evaluacion.



En el Capitulo VII. Se realiza la formulacién de los lineamientos de mejora continua de
los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A., donde se determinan cuales
practicas deben cumplir y las mejoras prioritarias que se deben realizar para mejorar su

calidad de servicio.

En el Capitulo VIII. En este capitulo se presenta en plan de implementacion del proyecto

de mejora continua de los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A.

En el Capitulo IX. En este capitulo se presenta el analisis e interpretacion de los
resultados, obtenidos una vez aplicados los instrumentos, asi como el analisis de la
aplicacion del SCAMPI tipo B, la evaluacion y andlisis de los perfiles de mejora necesarios
para la mejora continua de los procesos, como respuesta al cumplimiento de los objetivos

metodoldgicos planteados.

En el Capitulo X. En este capitulo se exponen las lecciones aprendidas que se apreciaron

durante el desarrollo del proyecto.

En el Capitulo XI. En este capitulo se exponen las conclusiones a las que se llegaron,
con base a los objetivos logrados.

En el Capitulo Xll. En este capitulo se exponen el conjunto de recomendaciones para la
implantacion de la propuesta y la factibilidad de realizar la mejora de los procesos en
base al modelo CMMI-SVC. Por ultimo, se encuentra en las Referencias Bibliograficas y

ANnexos.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1. Planteamiento de la Investigacion

Los cambios en los mercados y la alta dindmica de los sectores econdémicos hacen que
actualmente las compaifias enfrenten retos, como son el aumento de la competencia, la
expansion de los mercados, los tratados de libre comercio, el incremento de las
expectativas de los clientes exigiendo revisiones constantes y continuas de las
estrategias empresariales, las definiciones de sus planes corporativos y modelos de
mediciones de la gestion empresarial, entre otros. Esto ha obligado a las empresas de
todos los tamafios a replantear sus estrategias, con el fin de ganar una ventaja
competitiva que les permita mantenerse y crecer en el medio, a través de factores como
redisefio y mejoramiento de procesos, implementacion de tecnologia, innovacién en

productos y servicios y optimizacioén de la cadena de valor.

Como respuesta a esta problematica, fueron naciendo poco a poco metodologias y
herramientas como gestion de la calidad, reingenieria, redisefio, mejoramiento de
procesos y modelos para la gestion de la capacidad y madurez, cuyo objetivo es elevar
lo maximo posible estos (el grado de madurez y capacidad de dichos procesos del
negocio), y asi, ser mas competitivo. Tomando como ejemplo la gestién de la calidad,
encontramos que la calidad de un producto o servicio esta altamente influenciada por la
calidad de los procesos usados para adquirirla, desarrollarla y mantenerla. Esta premisa
indica que hay que poner foco en los procesos tanto como en lo productos. Una muestra
de ello, es que la certificacion estandar internacional para la Gestion de la Calidad, 1ISO
9000, se otorga al sistema que la gestiona mediante procesos especificos, conforme a
los requisitos, y no a los productos. Esta situacion y la necesidad de contar con procesos
seguros para el desarrollo de la actividad, la empresa hace necesario elaborar modelos
bajo la premisa que un producto o servicio esta altamente influenciado por los procesos
gue los producen y los mantienen. Es por ello, que la mejora continua debe ir
paulatinamente incrementando el nivel de la madurez de la capacidad de la organizacion.
Deming (1996), segun la 6pticade este autor,la administracion de la calidad
total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde

la perfeccién nunca se logra pero siempre se busca. En consecuencia, una organizacion
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es capaz de definir sus productos y servicios altamente competitivos por medio del nivel

de la madurez en que se encuentren sus procesos.

Omega Capital C.A es una compafia venezolana que ofrece soluciones y servicios para
la gestion de beneficios sociales a los empleados de empresas y organizaciones en el
ramo de bono alimenticio, con el uso de la Tarjeta Inteligente OMEGA, dando
cumplimiento con ello a lo estipulado en el cuerpo normativo promulgado sobre la materia

por el Gobierno de Venezuela.

Omega Capital, consciente de la necesidad de adaptarse ante la dinAmica externa que
la afecta, revisa ademas, la dinamica interna, expresada en el funcionamiento de su
cadena de valor; adecuando cada vez su estrategia empresarial con factores que le
permita reorientar, si es preciso, su misibn empresarial y definan sus directrices
gerenciales y operativas; apuntalando de esta manera su sostenimiento y crecimiento en
el medio. El proceso de maduracion de acuerdo al Software Engineering Institute (SEI),
se basa en principio de que "la calidad del producto desarrollado depende directamente

del proceso que se generd " (Beltran, 2009, p. 16).

Por consiguiente, se requiere que los procesos medulares operen con la capacidad para
lograr resultados con alto nivel de efectividad y eficiencia; y, la organizacion logre poseer
un grado de madurez: documentados, gestionados, medidos y controlados, y que se

mejoren continuamente; como lo sugiere la herramienta escogida en este proyecto.

Por esta razén, en el marco de adopcion de un Modelo de Capacidad de Madurez
Integrado, reconocido en las Mejores Précticas, se ha optado por acometer el presente
proyecto mediante el método oficial desarrollado y patentado por el SEI (Software
Engineering Institute) - Universidad de Carnegie Mellon, con el nombre de CMMI
(Capability Maturity Model Integration, 2013). Este modelo provee puntos de referencia
de sistemas de calificacién de procesos de negocio segun sus niveles de capacidad y
madurez, aceptado como uno de los mejores estandares; cuyo prop0sito es proveer una
guia de las mejores practicas para mejorar los procesos de una organizacion. Su enfoque
esta basado en medir el nivel de capacidad de cada uno de éstos, los cuales tomados en

conjunto, determinan el nivel de madurez de la organizacion



Es importante sefialar que, aunque CMMI nace para ser aplicado a procesos de software,
hoy en dia es ampliamente aplicado en la evaluacion y mejora de cualquier tipo de
organizacion de cualquier tamafio. De esta forma el modelo no debe ser entendido en su
orientacion original que estaba destinada a evaluar procesos de software, ya que como
es el caso de este proyecto, se evaluara son los Procesos Operativos de la Empresa
OMEGA Capital, C.A.

El modelo CMMI permite evaluar el estado de crecimiento que la organizacion transita de
forma progresiva a traves de los niveles de madurez que abarcan desde la inconsistencia
de los procesos de negocio hasta el nivel 6ptimo de mejora continua de estos, trazar
claramente estrategias de mejoras para alcanzar los objetivos previstos, identificar las
areas o factores donde la organizacién debe enfocarse para mejorar y asi poder guiar

programas de mejoras.

Como parte del analisis de la problematica para identificar estos factores, se utilizé el
diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama causa-efecto o espina de
pescado, para detectar y ampliar la visiobn de las posibles causas del problema
enriqueciendo de esta manera el analisis e identificando soluciones para mejorar los
procesos operacionales de Omega Capital C.A, a continuacion se muestra el diagrama

de Ishikawa.
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Figura 1. Diagrama de Ishikawa.

Fuente: (Adaptado del Ishikawa, 1946).



En la siguiente tabla se listan las posibles causas del problema antes planteado.

Tabla 1. Lista de Causas por area del diagrama de Ishikawa

Area Observacion

- Integracion de trabajos informal

- Definicién de procesos informales

- Definicién base de los procesos.

Alcance - No implementan lecciones aprendidas

- Ausencia de mejores practicas

- Se trabajan horas laborables

- Ausencia de cuantificacion de la capacidad de trabajo.
- Costos laborales

Costos - Volatilidad del mercado venezolano

- El presupuesto contempla indice de inflacion.

- Empirismo del rendimiento operativo.

- Los objetivos de los procesos no son analizados ni medidos.

Integracion

Tiempo

Calidad - Falta de aseguramiento eficiente de calidad, de procesos y
servicios.
Recursos - Plan de capacitacion organizativa inexistente.
Humanos - No se cuenta con competencia de capacitacion.

- Control deficiente de las comunicaciones.
Comunicaciones - Ineficiencia de comunicaciones.
- Planificacion irreal de las comunicaciones.
- Materializacion de los riesgos sin plan de accién.
- Interferencia en la continuidad del servicio
Adquisiciones | - Se incumplen los acuerdos de suministro.
- Transicién de productos sin revision previa.
- Incorrecta identificacion.
- Participacion sin control
- Falta de planificacion de la gestion de los interesados

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

Riesgos

Interesados

A continuacién se realizé una matriz de priorizacion de problemas para determinar con

mayor precision los causales mas importantes del diagrama.

En la tabla 2, muestra el resultado obtenido del proceso por método de ponderacion

aplicado a la matriz de prioridades.

Tabla 2. Matriz de Prioridades de las causas del diagrama de Ishikawa

Causas Procesos

AB C DE F G
Integracién de trabajos informal 12 1 1 2 11
Definicién de procesos informales 21 1 11 12
Definicién base de los procesos 32 1 1 1 12
No implementan lecciones aprendidas 21 1 11 11
Ausencia de mejores practicas 10 1 01 01
Ausencia de cuantificacién de la capacidad de trabajo. 32 3 11 11



Procesos

Causas

AB C DE FG
El presupuesto no contempla indice de inflacién. 00 1 00 00O
Control laborales 21 1 1.1 10
Volatilidad del mercado venezolano 10 1 11 10
Empirismo del rendimiento organizativo 32 1 11 11
Los objetivos de los procesos no son analizados nimedidos. 3 1 2 2 2 2 2
Falta de aseguramiento eficiente de calidad, procesos y 2 2 2 2 2 2 2
servicios.
Plan de capacitacion organizativa inexistente. 11 1 11 11
No se cuenta con competencia de capacitacion. 11 1 11 11
Control deficiente de las comunicaciones. 11 1 11 11
Ineficiencia de comunicaciones. 21 1 11 11
Planificacién irreal de las comunicaciones. 21 1 11 12
Materializacién de los riesgos sin plan de accién. 33 3 3 3 33
Interferencia en la continuidad del servicio 12 11 2 21
Se incumplen los acuerdos de suministro. 12 1 11 11
Transicion de productos sin revision previa. 11 1 11 11
Incorrecta identificacion de los interesados. 11 1 11 11
Participacion sin control 11 1 11 11
Falta de planificacién de la gestion de los interesados. 11 1 11 11

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

En el anexo 03, se muestra la leyenda de la tabla Nro. 02.

Del analisis de la matriz de prioridades, se desprende que los procesos tienen una
deficiente gestidn, por lo que no cuenta con procedimientos bien definidos que facilite las
acciones para dirigir objetiva y adecuadamente los esfuerzos y actividades de su
operativa. De este modo, se tiene la necesidad de mejorar los procesos y para esto, se
debe realizar un plan bajo las directrices de planificacién, desarrollo y gestion de

proyectos.
2. Interrogante y sistematizacion de la Investigacion

¢, Como debe estar conformado un plan de implementacion para un proyecto de mejora
continua para los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el
modelo CMMI (Capability Madurity Model Integration)?



Bajo este contexto se plantea dar respuesta a las siguientes interrogantes:

¢, COmo se pueden caracterizar los procesos operativos de la empresa Omega Capital
C.A?

¢, Como diagnosticar los niveles de la madurez de la capacidad integrada de los procesos

operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo CMMI?
¢, Cudles serian los lineamientos de mejora continua para los procesos Operativos?

¢,Como elaborar un plan de implementacion del proyecto de mejora continua de los

procesos operativos?
3. Objetivos de la Investigacion
3.1 Objetivo General:

Disefiar un Plan de Implementacién de un proyecto de mejora continua para los procesos
operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo CMMI (Capability
Madurity Model Integration).

3.2 Objetivos Especificos:

1. Caracterizar los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A

2. Diagnosticar los niveles de la madurez de la capacidad integrada de los procesos
operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo CMMI.
Formular los lineamientos de mejora continua para los procesos Operativos

4. Elaborar el plan de implementacion del proyecto de mejora continua de los

procesos operativos.
4. Justificacién e Importancia de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion tuvo como aporte significativo por ser un plan de
implementacion de mejora continua en los procesos operativos sirvid como punto de
partida para la creacion de planes de mejoramiento continuo. En este sentido, la
pertinencia en el area de investigacion, la formulacién del plan ayudo a fijar una ruta y
metas claras para el logro de los objetivos establecidos, brindando herramientas para el

seguimiento y monitoreo de los principales pilares involucrados como lo son: costo,
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alcance, recursos y tiempo; asi como el planteamiento de posibles riesgos y forma de
mitigacion.

El desarrollo de la investigacion permitié al estudiante poner en practica aquellos
conceptos vistos a lo largo de la especializacion y entender mejor la dindmica de conexién
que existe entre la Gerencia de proyectos y las estrategias de la organizacion, con el foco

en la aplicacion del modelo de madurez de la capacidad integrada para la mejora continua

de los procesos.

Los modelos de evaluacion y mejora de procesos, han tomado un papel determinante en
la identificacidn, integracion, medicion y optimizacion de las buenas practicas existentes
en el desarrollo de las organizaciones, ya que al examinar y controlar los factores clave
de éxito, se examinan y controlan los procesos del negocio, donde un adecuado disefio
de esos controles pueden suministrar medidas para conocer el rendimiento, efectividad,

calidad y competitividad de los mismos (Hernandez, 2003).

Por esta razon, la aplicacion del modelo CMMI-SVC se ha considerado el mas adecuado,
segun las mejores préacticas, para evaluar el estado de desarrollo de los procesos
operativos, trazar claramente estrategias de mejoras para alcanzar los objetivos previstos
e identificar las areas donde la organizacion debe enfocarse para mejorar. Este modelo
de madurez es el estandar de calidad mas utlizado a nivel internacional por las
organizaciones desarrolladoras de software, aunque su uso no se limita solamente a este

tipo de organizacion.

De este modo, al aplicar el modelo antes mencionado, se contemplaron dos caminos la
evaluacion y mejora de procesos, llamados representaciones: la continua y la
escalonada. A su vez, el modelo utiliza los niveles de madurez y capacidad para describir
las rutas recomendadas que deben seguir las organizaciones para mejorar Sus procesos
trazando planes de mejoramiento continuo a partir del diagndstico inicial. También, es
importante destacar que el desarrollo del presente trabajo especial de grado es
justificable desde el punto de vista tedrico y practico, pues las organizaciones en general,
y en particular las venezolanas, a medida que pasa el tiempo, necesitan mejoras en

cuanto a calidad de sus procesos para asi poder brindar cada dia mejores servicios.
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5. Limitaciones y Alcance de la Investigacion.

El plan de implementacion de mejora se basa en el desarrollo de unas directrices bajo el
esquema de planificacion, desarrollo y gestion de proyecto; donde se abordan los
procesos medulares de la empresa. Para estos procesos se determind mediante una
evaluacion y calificacion el nivel actual de madurez de la capacidad; y, determinados los
perfiles especificos de mejora se tuvo el mapa actual de los procesos que requieren ser
elevados de nivel. Adicionalmente, se aplico la técnica Value Stream Mapping (VSM) a
la cadena de valor después de la caracterizacion de los procesos medulares para asi
conocer todos los pasos de los procesos desde el inicio hasta que el servicio es
completado, con el objeto de sugerir con esta técnica de mejora la eliminacién de

desperdicios que no agregan valor al proceso.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo, se describen todos aquellos conceptos, bases teodricas y
descripciones de aquellos topicos que permitan sentar las bases, para asi facilitar al
lector, la comprensién de términos, mecanismos y metodologias utilizadas a lo largo de
la investigacion. Inicialmente se plasman los antecedentes de la investigacion, obtenido

en base a la revision de otros trabajos relacionados con el tema de estudio.
1. Antecedentes de la Investigacion

Barreto, (2016) realizo una investigacion titulada “Grado de madurez gerencial en la
ejecucion de proyectos de la empresa DLA Construcciones S.A.S. de la ciudad de
Villavicencio” para optar al titulo de Especializacion en Gestion de Proyectos cuyo
objetivo general es determinar el grado de madurez de la empresa DLA Construcciones
S.A.S., de la ciudad de Villavicencio, respecto a la gestién de proyectos, por medio de la
metodologia del Project Management Institute “PMI” y basada en los procesos definidos
en la Guia Técnica Colombiana GTC ISO 21500. Esta investigacion se desarrollé bajo la
modalidad de tipo descriptiva. Conclusiones y Recomendaciones: En esta investigacion
se determiné el grado de madurez de la empresa DLA Construcciones S.A.S. respecto a
la gestién de proyectos, para ello se tom6 como punto de partida los procesos definidos
en la Guia Técnica Colombiana GTC ISO 21500 y los parametros de la metodologia
PMBOK, se determind que esta empresa posee grado de madurez en gestion de
proyectos intermedio bajo, respecto a algunos de los procesos reunidos dentro de los
grupos tematicos que se ejecutan dentro de la organizacion y se planteé una propuesta
estratégica que le permitird priorizar e implementar buenas practicas de gestién de
proyectos basadas enla GTC ISO 21500 y el modelo de madurez en gestién de proyectos

de Harol Kerzner.
Palabras clave: PMBOK, proyectos, procesos, gestion y madurez.

Este antecedente tiene relacion con la investigacion debido a que se realiza una
evaluacion de madurez, aunque no se utiliza el mismo modelo de madurez sino que
utilizan otras buenas practicas, la metodologia utilizada en esta investigacion tiene
semejanza con este proyecto y da como resultado una propuesta estratégica para elevar

el nivel de madurez.
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Maggiore, (2016), realizé una investigacion titulada “Modelo de Evaluaciéon de Madurez
para la Gestion de la Seguridad de la Informacion Integrada en los Procesos de
Negocio” para optar al titulo de Maestria en Seguridad Informéatica cuyo objetivo general
es determinar la madurez para la gestion de la seguridad de la informacion integrada en
los procesos de negocio. Este proyecto se realizé bajo la modalidad de proyecto factible.
Se utilizaron diferentes metodologias tales como: CMMI y la ISO 27001 para establecer
los parametros necesarios para la evaluacion de madurez de los procesos.
Recomendaciones y Conclusiones: Esta evaluacion se realizo utilizando un modelo de
madurez que establece las metas a lograr para avanzar a través de los diferentes niveles
que conforman la escala de valoracién, de este modo se pudo determinar el estado actual
de los procesos y poder concluir cuales eran los procesos que deben ser mejorados para

cumplir con el modelo de madurez y con el estandar de la ISO 27001.
Palabras clave: CMMI, procesos, gestion, modelo y niveles de madurez.

Este antecedente tiene estrecha relacion con la investigacion ya que utiliza el mismo
modelo de evaluacion de madurez en los procesos de negocio, como lo es, CMMI,
ademas de obtener los perfiles de mejora y establecer las metas necesarias para

aumentar de nivel actual los procesos.

Preciado, (2016), realiz6é una investigacion titulada “Mejora de procesos de negocio en
una empresa de implantacion de sistemas de informacion utilizando BPM” para
optar al titulo de Especialista en Mejora de procesos de negocio cuyo objetivo general es
mejorar los procesos de negocio en una empresa de implantacion de sistemas de
informacion utilizando BPM. Este proyecto se realiz6 bajo la modalidad de investigacion
aplicada y descriptiva. Se utilizaron diferentes herramientas para mapear la cadena de
valor de la empresa, asi como diagramas SIPOC para la caracterizacién de los procesos
para luego proceder a realizar los diagramas de flujo a través de la técnica BPM.
Conclusiones y recomendaciones: Al darle seguimiento a un nuevo proceso de Gestion
del Servicio, los cambios en la actitud de la gente, en la percepcion de las necesidades
del cliente, y en el correcto seguimiento a sus solicitudes ha sido evidente. El éxito de
cualquier negocio esta en su modelo de negocio, y en la importancia que se designe a

cada una de las partes involucradas, clientes, colaboradores, proveedores, duefios y
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sociedad en general. BPM es la disciplina que permitira que Consultoria INT cumpla con

su Misién y alcance su Vision.
Palabras clave: SIPOC, servicios, gestion, diagramas y mejoras.

Este antecedente tiene relacion con la investigacion porque tiene la misma modalidad
aplicada y descriptiva, ademas de, utilizar la misma herramienta como lo es SIPOC que
son diagramas para la caracterizacion de los procesos donde se distinguen los clientes,
proveedores, procesos, entradas y salidas que tiene cada proceso.

Espejo, (2016) realizo una investigacion titulada “Modelo de aseguramiento de la
calidad en el proceso de desarrollo de software basado en los modelos de madurez
de capacidades (CMMI), proceso de software para equipos (TSP) y personas (PSP)”
para optar al titulo de Magister en Gobierno de Tecnologias de la Informacion en Lima-
Peru; cuyo objetivo principal es generar un modelo que permita asegurar la calidad en el
proceso de desarrollo de software basado en los modelos de madurez de capacidades,
Proceso de Software de Equipos y Proceso de Software de Personas. Este trabajo se
desarroll6 bajo el disefio experimental. Conclusiones y Recomendaciones: Al adoptar el
modelo de aseguramiento de calidad en el proceso de desarrollo de software, las
empresas y consultoras deberan a través de controles y auditorias, efectuar un proceso
de mejoramiento continuo que le permita mantener y mejorar sus niveles de calidad,
donde es necesario que el uso de modelos o estandares sea politica de la empresa, de
esta manera se garantiza que los procedimientos se mantengan vigentes y evitar que

caigan en desuso.
Palabras clave: Calidad, mejoramiento continuo, estdndares y procesos.

Este antecedente contribuye en la investigacion en el uso de mejores préacticas como lo
es CMMI, la aplicacion de la evaluacion y por lo tanto ayuda en la elaboracién de los

perfiles de mejora creando asi la mejora continua de los procesos en base al estandar.

Paredes, (2015), en su publicacion titulada “Proceso metodolégico para la mejora
continua de la elicitacion de requerimientos de software basado en el area de
proceso de manejo de requerimientos de CMMI DEV v1.3” para optar al titulo de

Maestria en Ingenieria en Sistemas de Informacion presentada en la universidad UTN.
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BA en la escuela de postgrado ubicada en Buenos Aires. El objetivo de este proyecto fue
desarrollar un proceso metodolégico para la mejora continua de la elicitacion de
requerimientos de Software basado en el &rea de proceso de REQM de CMMI DEV v1.3
gue permita mejorar continuamente la elicitacién de requerimientos de Software basado
en el area de proceso de Gestion de Requerimientos de CMMI para Desarrollo. La
propuesta de este proceso metodoldgico plantea la integracion del area de proceso de
Manejo de Requerimientos de CMMI Dev con el ciclo de Deming. De esta forma, se aplica
cada paso de este Ciclo (Planificacion — Ejecuciéon — Control — Mejora) al Manejo de
Requerimientos. Conclusiones y Recomendaciones: De este modo se planificarian
estimativamente los requerimientos a desarrollar, se implementarian las practicas
especificas del area de proceso mencionada, se controlarian los requerimientos
implementados y, en caso de ser necesario, se realizaran mejoras a los requerimientos
controlados. La futura planificacién de la mejora a implementar permite reiniciar el Ciclo

de Deming.
Palabras Clave: Planificacion, ejecucién, control, proyectos y procesos.

Este antecedente trae como contribucion para el desarrollo de este trabajo de
investigacién que se realiza una mejora continua por medio de la metodologia del ciclo
de Deming, lo que contribuye a este trabajo especial de grado ya que esta basada en una
mejora continua de los procesos operativos de Omega Capital C.A.

Alexander, (2015) realiz6 una investigacion titulada “Elaboracion del diagnodstico del
grado de madurez en administracion de proyectos de la jefatura de tecnologia de
negocios transaccionales del tiempo casa editorial en Bogota D.C” para optar al
titulo de Especialista en Desarrollo y Gerencia Integral de Proyectos presentado en la
Escuela Colombiana de Ingenieria Julio Garavito cuyo objetivo principal de esta
investigacion fue elaborar un diagnostico del grado de madurez en administracién de
proyectos de la jefatura de tecnologia de negocios transaccionales del tiempo. Este
trabajo se desarroll6 bajo la modalidad de Proyecto Factible. Conclusiones vy
Recomendaciones: Con la elaboracion de este trabajo se permite la continua medicién al
area, evaluar su estado y verificar si las acciones implementadas han tenido efecto en el
desarrollo de los procesos y en la aplicacion de los procesos de administracion

establecidos, el uso de medidas permite visualizar de forma temprana las deficiencias en
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cada etapa de los procesos de la gestion de proyectos con el fin de realizar correcciones

a tiempo para obtener resultados exitosos.
Palabras clave: Tecnologia, tendencias, procesos, mejoras y madurez.

Este autor tiene relacion con la presente investigacion de forma conceptual y
metodoldgica debido a que se manejan los mismos parametros en cuanto a la evaluacion

de los procesos en base al modelo CMMI

Martinez, (2015) realizo una investigacion titulada “Implementacion de Value Stream
Mapping para optimizar el manejo de inventarios dentro de una planta de fundicion
de partes automotrices” para optar al titulo de Maestro en ingenieria Industrial cuyo
objetivo general es implementar la técnica Value Stream Mapping para optimizar el
manejo de inventarios dentro de una planta de fundicién de partes automotrices. Este
proyecto se realizé bajo la modalidad de investigacién aplicada. Conclusiones y
Recomendaciones: la aplicacion de esta técnica fue exitosa debido a que se pudo
optimizar el manejo de los materiales, eliminando asi los desperdicios de tiempo y
recursos que manejaba la planta, de este modo se evidencia una mejora de la linea y una
reduccion considerable de las paradas de la planta debido a que se lleva un mejor control

de los inventarios.
Palabras clave: Optimizacion, cadena de valor, proyecto, desperdicios y tiempo.

Este antecedente tiene relacion con la investigacion debido a que se implementa la
técnica Valuen Stream Mapping donde se tiene semejanza en los graficos y los simbolos
utilizados, aportando a la investigacion parte de los conceptos fundamentales de la

herramienta y las lecciones aprendidas de ese proyecto.

Meza, (2014) realizo una investigacion titulada “Marco de Trabajo para la Gestién de
la Calidad en Proyectos de desarrollo de software basado en PMBOK'Y CMMI” para
optar al titulo de Magister en Gestion de las Comunicaciones y Tecnologias de la
Informacion presentado en la Escuela Politécnica Nacional de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas ubicada en Quito-Ecuador. El objetivo principal de esta investigacion es
proponer un disefio y la construccion de un marco de trabajo que ayude a los proyectos
de desarrollo de software a cumplir esta triple restriccion e incrementar las estadisticas
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de proyectos exitosos. Todo basandose al PMBOK y CMMI. La metodologia utilizada se
basé en una investigacion aplicada, no experimental de tipo descriptivo. Apoyandose en
entrevistas no estructuradas a personas clave dentro y fuera de la organizacion.
Conclusiones y Recomendaciones: Las empresas que deseen mejorar Sus procesos,
deben considerar que es importante, el apoyo organizacional empezando por la alta
gerencia, caso contrario, no abra ningun éxito en los cambios de gestidn; el uso de
cualquier conjunto de buenas practicas debe involucrar una conciencia de cambio en la
cultura organizacional, ademas de capacitar al personal ya que se exige un alto nivel de
documentacion, que es una de las falencias de las empresas, sin entender que estan
generando conocimiento empresarial para no depender de personas sino de la
documentacion generada por los procesos.

Palabras clave: Procesos, CMMI, PMBOK, estructura y gestion.

Este antecedente tiene estrecha relacion con esta investigacion ya que utiliza dos
modelos que son PMBOK Y CMMI que son la directriz para la elaboracion de este trabajo
con conocimientos practico-tedricos y ayudo a interpretar de una manera mas eficaz los
niveles de capacidad y madurez utilizando la herramienta de evaluacion como lo es

SCAMPI dando un marco méas amplio y claro.

Acevedo, (2014) realiz6 una investigacion titulada “Grado de madurez en la gestion de
proyectos de la empresa constructora Sdnchez Foliaco ingenieros S.A.S de Bogota
D.C.” para optar al titulo de Especializacion en Gerencia de Obras cuyo objetivo general
es determinar el grado de madurez en la gestion de proyectos de la empresa constructora
Sanchez Foliaco ingenieros S.A.S. Este proyecto se realizd bajo la modalidad de
investigacion descriptiva. Conclusiones y Recomendaciones: Con esta investigacion se
alcanzé un nivel de madurez adecuado para la gestion de proyectos segun las
expectativas del negocio, donde se determiné el funcionamiento institucional y la
interaccion entre sus distintos niveles y las buenas practicas asociadas con los procesos

gue necesitan darse para un proyecto exitoso.

Palabras clave: Buenas practicas, niveles, procesos, madurez y proyectos.
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Este antecedente tiene relacion con la investigacion debido a que se realiza una
evaluacion de madurez de los procesos de la constructora por lo que se asemeja con
este proyecto debido a que se utiliza un modelo de madurez y se alcanza un nivel

determinado en base a mejores practicas.

Paolini, (2013), en su publicacién titulada “Implementacion de area de proceso de
gestion de riesgos de CMMI V1.3 utilizando metodologias agiles” para optar al grado
de Magister en tecnologias de la informacién. El objetivo de este proyecto es Disefiar e
implantar un proceso de gestion de riesgos dirigido a satisfacer la meta genérica y
practicas genéricas del nivel de capacidad 2 del area de proceso de gestion de riesgos
de CMMI v1.3 con el uso de métodos &giles en el area de aseguramiento de la calidad
de contenido de la divisién de productos de gestion de riesgo y cumplimiento de McAfee
Labs. con el fin de desarrollar contenido de forma permanente que detecte
vulnerabilidades en productos de terceros (Microsoft, Oracle, Google, Firefox, Apple)
ademas de ayudar a los clientes en el cumplimiento de mejores practicas de seguridad y
requisitos legales exigidos por gobiernos u otra instituciones; como herramientas
utilizaron analisis de riesgos cuantitativos y cualitativos, ademas de mejores practicas
como CMMI. Conclusiones y Recomendaciones: En este trabajo se demostré que es
fundamental realizar seguimiento constante de los riesgos ya que es la manera mas
efectiva para evitar que estos ocurran y afecten negativamente al proyecto, de este modo
se realizd la implantacion de un proceso piloto de gestion de riesgos no solo se debe
limitar al area de aseguramiento de la calidad sino también a las areas de desarrollo de

contenido y desarrollo del producto.

Palabras clave: Gestion, riesgos, calidad, CMMI y planificacion.

Este antecedente trae como contribucion para el desarrollo de este trabajo de
investigaciébn que se realiza un analisis de riesgos que pueden provocar grandes
impactos en el proyecto, lo que hace que sea de suma importancia ya que aporta el
conocimiento para el levantamiento de informacion, el analisis de los riesgos y la

mitigacion de los mismos.

Calderdén, (2013), realiz6 una investigacion titulada “Madurez y planificacion

estratégica de proyectos BPM en el sistema financiero peruano” para optar al titulo
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de Magister en Ingenieria de Sistemas con mencién en Direccion y Gestion de Tecnologia
de Informacién presentado en Lima- Peru cuyo objetivo principal es conocer el nivel de
madurez de BPM, su adopcion y en qué medida impactan en la excelencia operativa de
las Entidades del Sistema Financiero Peruano (SFP), con el fin de impulsar un Mapa de
Ruta a seguir hacia la madurez; todo esto; mediante el uso de un Modelo de Analisis de
Madurez, una Planificacion Estratégica de Proyectos BPM y la formulacién de una guia
de implementacion de proyectos BPM. Conclusiones y Recomendaciones: El trabajo se
justific6 por que posee valor tedrico, uso metodolégico y utilidad practica, por su
conveniencia y los beneficios que genera a las empresas, ademas se sustenté en las
teorias administrativas y de sistemas, logrando consolidar y comprender si estas
practicas son coherentes con lo que es propuesto por varios autores. Se concluyé que
los resultados fueron positivos evaluados en las organizaciones, a fin de demostrar la
eficacia de las acciones, pero con limitaciones en cuanto al nivel de madurez

encontrados.
Palabras clave: Mejoras, implementacion, procesos, madurez y niveles.

Este antecedente tiene relevancia con esta investigacion porque se determina el nivel de
madurez de los procesos, ademas de, que se realiza una guia de implementacién para
establecer las mejoras necesarias de los procesos. Ademas, el marco teorico de esta

investigacién ayuda a eliminar las dudas acerca del modelo y su implementacion.

Lopez, (2013) realizo un investigacion titulada “Mapeo de la Cadena de Valor” (VSM)
como Estrategia de Reduccion de Costos CASO PRACTICO: Motor Baja S.A. de
C.V. para optar al titulo de Maestro(a) en Administracion con especialidad en
Productividad, Estrategia y Competitividad presentado en Tijuana-México cuyo objetivo
principal de esta investigacion fue reducir los costos de manufactura al menos 25% en la
familia de modelos “Industrial Drive” de la empresa Motor Baja, S.A de C.V. Este trabajo
se desarroll6 bajo la modalidad de proyecto factible. Conclusiones y Recomendaciones:
El VSM ayudo a mostrar las fuentes de desperdicio en la cadena de valor, brindo un
lenguaje comun para que este sea entendible entre los involucrados, y asi formd la base
de un plan de accién para mejora (Kaizen), formando un enlace entre el flujo de

informacion y el flujo de material y uno de los aspectos mas importantes, es que describio
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a detalle como esta operando la cadena de valor hoy y como esta deberia de operar en

el futuro
Palabras clave: Kaizen, cadena de valor, plan de accion y VSM.

Este antecedente anteriormente descrito tiene aportes en esta investigacion muy
importantes, a pesar de que el VSM es aplicado a una empresa de manufactura ayudé
aclarar distintos puntos sobre esta herramienta y aportando el conocimiento para realizar
el mapeo de la cadena de valor y asi poder eliminar los desperdicios existentes en la

misma.

Fernandez, (2013) realizo una investigacion titulada “Value Stream Mapping aplicado
a empresas de servicios: un caso de aplicacion a un hospital” para optar al titulo de
Maestria en Ingenieria presentado en la universidad Nacional Autonoma de México en el
programa de Maestria y Doctorados en Ingenieria cuyo objetivo principal de esta
investigacion fue aplicar la técnica Value Stream Mapping como una herramienta de
mejora para los procesos de servicio de un hospital, se desarrollé bajo la modalidad de
proyecto factible. Conclusiones y Recomendaciones: Con la elaboracion de este trabajo
se demostré6 que Valuen Streen Mapping a pesar de ser una herramienta de la
metodologia Lean Manufacturing para procesos de manufactura se pudo aplicar a
procesos de servicio donde se mostré una mejoria en el planteamiento del proceso y su
flujo de informacién a lo largo del mismo, después de las propuestas de mejora que se
presentaron y el plan de trabajo se mostré que el proceso requeria de ciertos ajustes para

funcionar de una manera mas eficiente.
Palabras clave: Servicios, VSM, procesos, mejora y eficiencia.

Este antecedente tiene estrecha relacion con la investigacion ya que se trabaja con la
misma herramienta (Valuen Streen Mapping), apoyando esta investigacion por medio de
una adaptacion realizada de la herramienta para aplicarlo a procesos de servicios,
creando asi la propuesta de mejora continua tomando en cuenta que el servicio es un
campo extraordinario para emprender programas de mejora continua, debido a la

importancia que tiene el cliente.
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Lazaro, (2012), realizaron una investigacion titulada, “Evaluacion de madurez en
gestion de proyectos en las organizaciones. Aplicacion en empresa del sector de
servicios de Bogota” para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos
presentada en la Universidad Escuela de Administracion de Negocios facultad de
Postgrado ubicada en Bogota. El objetivo de este proyecto es evaluar la madurez de la
Administracion de Proyectos en la empresa Gattaca Outsourcing SAS para lograr
proponer acciones concretas que permitan elevar la madurez en la gestion de proyectos
cuyo proposito es desarrollar un modelo de mejora de calidad de procesos en la Gestion
de Proyectos. La metodologia utilizada se sustenta en la técnica documental.
Conclusiones y Recomendaciones: El nivel de madurez se relaciona con las acciones o
procesos, por la cual se comparan los datos obtenidos de la medicién, con los valores
esperados con el estandar preestablecido (controlar) y con el conjunto de procesos que
permite mejorar el estado actual de madurez, mediante la aplicacion de un conjunto de
acciones dirigidas a establecer una mejor practica no presente o aumentar el grado de

aplicacion de la misma.
Palabras clave: procesos, madurez, control, monitoreo y calidad.

Este antecedente trae como contribucion para el desarrollo de este trabajo de
investigacion los conocimientos necesarios para realizar el levantamiento de informacion
de la situacion actual un mejor entendimiento del marco CMMI, a partir del cual se logré

una orientacion practica del significado del modelo y su implementacion.

Los antecedentes anteriormente descritos serviran de guia ya que ofrecen informacion
atil en cuanto al marco de CMMI y su implementacion, ademas de aportar aspectos

metodoldgicos para el desarrollo del presente proyecto.

Los antecedentes anteriormente descritos serviran de guia ya que ofrecen informacién
atil en cuanto al marco de CMMI y su implementaciéon, ademas de aportar aspectos

metodoldgicos para el desarrollo del presente proyecto.
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2. Bases Teolricas

Proyecto

Un proyecto es un esfuerzo que se lleva para crear un producto, servicio o resultado
anico, tiene la caracteristica de ser naturalmente temporal, es decir, que tiene un inicio y
un final establecidos, y que el final se alcanza cuando se logran los objetivos del proyecto

o cuando se termina el proyecto. (PMI 2017, p, 3).
Ciclo de Vida de un Proyecto

El Ciclo de vida de un proyecto es la seria de fases por las que atraviesa un proyecto
desde su inicio hasta su cierre. Las fases son generalmente secuenciales y sus nombres
y numeros se determinan en funcion de las necesidades de gestién y control de la
organizacion u organizaciones que participan en el proyecto, la naturaleza propia del
proyecto y su area de aplicacion. (PMI 2017, p.38). Los proyectos varian en tamafio y
complejidad. Todos los proyectos pueden configurarse dentro de la siguiente estructura

genérica de ciclo de vida.

¢ Inicio del proyecto.
e Organizacién y preparacion
e Ejecucién del trabajo y

e Cierre del proyecto.

Inicio Organizacion Ejecucion del Trabajo Cierre del
del y Preparacion Proyecto

&
S
@D
-
@
i
=

Salidas de Acta de Plan de Entregables Documentos

la Direccion Constitucion Direccion para Aceptados del Proyecto
de Proyectos del Proyecto el Proyecto Tiempo > Archivados

Figura 2. Ciclo de Vida de un Proyecto.
Fuente: (Guia PMI, 2017).
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Metodologia Front- End-Loading (FEL)

La metodologua FEL, es una metodologia para poroyectos de inversion, que consiste en
un conjunto de procesos para el desarrollo de prpoyectos competitivos basados en la
consideracion gradual y comporensiva de todos los factores claves que permitan traducir
la estrategia de una compafiia en un proyecto clave. Las fases de la metodologia FEL tal
como se pueden ver en la figura 3, tambien sion conocidas como: Fase de Visualizacion
(identificacion de oportunidades), Fase de Conceptualizacion (Seleccion de alternativas),
y Fase de Definicion (Planificacion del proyecto). El producto del procesos FEL, es el
paquete de las bases de disefio del plan de implementacion de un proyecto de mejora

continua de los procesos operativos de Omega Capital C.A.

’

\

v:sunm)cmmwm

Figura 3. Ciclo de proyecto FEL.
Fuente: (ClIl,1997).

Proyecto en calidad

Es un proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas
con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme
con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos. (ISO
10006, 2003:3.5).

Procesos

Un proceso es una secuencia de pasos que se ejecutan para lograr un objetivo,
transforman las entradas en salidas que son de valor para el cliente. Proceso es uno de

los tres puntos de apalancamiento de la mejora de desempefio de una organizacion. Para
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mejorar el desempefio, se pueden cambiar los procesos, las personas, la tecnologia o

una combinacion de ellos. (Huacoto, 2005).

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados. (ISO 9001, 2015).
Clasificacion de Procesos

Los procesos se clasifican en segun (ISO 9001, 2015):

e Procesos Estratégicos: son los llevados a cabo por la alta direccién de la empresa
y son generalmente a largo plazo o relacionados con la gestion de la organizacion.

También se les denomina de planificacion.

e Procesos Operativos: son aquellos que estan relacionados con la realizacién del
producto o servicio e inciden directamente en la satisfaccién del cliente, se les
conoce como de linea, primarios, criticos, claves o misionales. También

denominados medulares.

e Procesos de apoyo: son aquellos que dan soporte a los procesos operativos.

También se les conoce como de soporte.

Madurez de la Organizacion

La Madurez de la Organizacion es el grado en que una organizacion ha implementado
explicitamente y de forma coherente los procesos que estan documentados,
administrados, medidos, controlados y mejorados continuamente. (CMMI-SVC 2013, p.
09).

Tabla 3: Organizacion madura vs Organizacion Inmadura

Organizacion Inmadura Organizacion Madura
) ) Procesos documentados y se siguen
Procesos improvisados
constantemente
Roles y responsabilidades claramente
Reaccionarios definidas y con habilidad para el manejo de
procesos

Las personas son apaga fuegos = Satisfaccion en los clientes
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Organizacién Inmadura
Los horarios y presupuestos se

exceden
La calidad es dificil de predecir

Las nuevas Tecnologias corren

riesgos de caer desuso.

Organizacién Madura
Organizacion con amplia habilidad para el
manejo de procesos
La calidad es predecible porque estan bajo
control
Las nuevas tecnologias son incorporadas

de una manera disciplinada.

Fuente: (Biagoli, 2009)

Estructura del CMMI

CMMI propone una serie de metas y practicas las cuales pueden mejorar los procesos

de la organizacion. La siguiente figura muestra los componentes que forman la estructura

del modelo.
Representacion continua
s
= B3
- Mot &
| S e w < ar >y
Representacion por etapas
v
-
= -
> > v - 4 <

Figura 4. Estructura del CMMI.
Fuente: (CMMI-SVC 2013, p. 11).

En la siguiente tabla se describe cada uno de los componentes de la estructura del

modelo.
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Area de proceso:

Meta genérica:

Meta especifica:

Tabla 4. Componentes de la Estructura del modelo

Conjunto de practicas relacionadas en un area, que
implementadas colectivamente, satisface un conjunto de metas
consideradas importantes para lograr mejoras en dicha area.
Todas las areas de proceso en CMMI son comunes para las
representaciones continua y secuencial.

Son llamadas genéricas porque las mismas metas aplican para
multiples areas de procesos. Una meta genérica describe las
caracteristicas que se deben presentar para institucionalizar los
procesos que implementan un area de proceso.

Una meta especifica describe una caracteristica Unica que debe

ser implementado para satisfacer el &rea de proceso.

Précticas Son llamadas genéricas porque la misma practica aplica para
genéricas: multiples &reas de procesos. Una practica genérica es la
descripcién de una actividad que es considerada importante para
alcanzar la meta genérica asociada.
Practicas Una practica especifica describe las actividades que se esperan
especificas resulten en el logro de una meta genérica de un area de proceso.
Fuente: (CMMI-SVC, 2013).
Tipos de CMMI
Tabla 5. Tipos de CMMI
Es un modelo que sirve de guia a las organizaciones en la
CMMI para gestion de la cadena de suministros, para adquirir e integrar
adquisiciones productos y servicios y cumplir con las necesidades de los
clientes.
CMMI para desarrollo Es un modelo que sirve de guia para la mejora de procesos

CMMI para servicios

en organizaciones que desarrollan productos y servicios.
Es un modelo que sirve de guia para organizaciones que
establecen, gestionan y entregan servicios para satisfacer

las necesidades de sus clientes y de los usuarios finales.

Fuente: (CMMI-SVC, 2013).

CMMI para servicios (CMMI-SVC)

CMMI-SVC es un modelo de madurez de mejora de procesos para el desarrollo de

productos y de servicios, la cual consiste en mejores practicas que tratan las actividades

de desarrollo y de mantenimiento que cubren el ciclo de vida de un producto. Define
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practicas que los negocios han implementado en su camino hacia el éxito. Estas practicas
cubren temas que incluyen la gestion de requerimientos, la toma de decisiones, medicion

de desemperio, planeacién del trabajo, manejo de riesgos y mas.

El modelo CMMI-SVC cubre las actividades requeridas para establecer, prestar y
gestionar servicios. Segun se define en el contexto de CMMI, un servicio es un producto
intangible no-almacenable (CMMI-SVC 2013, p.7).

Las metas y practicas de CMMI-SVC son, por tanto, potencialmente relevantes a
cualquier organizacion interesada en prestar servicios, incluyendo empresas en sectores

tales como defensa, tecnologias de la informacién (TI), salud, finanzas, y transporte.

Perfil de Objetivos

La seleccion de una combinacién de areas de proceso y niveles de capacidad
habitualmente se describe con un “perfil de objetivos”. El perfil de objetivos define qué
areas de proceso se abordaran y el objetivo de nivel de capacidad para cada una. Este
perfil gobierna qué metas y practicas abordara la organizacion en sus labores de mejora
de procesos. (CMMI-SVC 2013, p.33).

Los niveles de CMMI-SVC

Los niveles se utilizan en CMMI-SVC para describir el camino evolutivo recomendado
para una organizacion que quiera mejorar los procesos gue se utilizan para proporcionar
servicios. CMMI permite dos caminos de mejora que usan niveles. (CMMI-SVC 2013,
p.33).

Estructura de las representaciones continua y por etapas

Las diferencias entre las estructuras son sutiles, aunque significativas. La representacion
por etapas utiliza niveles de madurez que se aplican a logros de mejora de procesos de
una organizacion, transversales a varias areas de proceso, mientras que la
representacion continua utiliza niveles de capacidad para caracterizar el estado de los

procesos de la organizacion con respecto a un area de proceso concreta.

La siguiente tabla, compara los cuatros niveles de capacidad con los cinco niveles de

madurez. Los nombres de dos niveles son los mismos en ambas representaciones (esto
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es, Gestionado y Definido). Las diferencias son que no existe nivel de madurez 0; que no
hay niveles de capacidad 4 y 5; y que en nivel 1, los nombres utilizados en el nivel de

capacidad 1y el nivel de madurez 1 son distintos.

Tabla 6. Comparacién entre nivele de capacidad y niveles de madurez

Nivel Representaciéon Representacion por

continua etapas
Niveles de Capacidad Niveles de Madurez

Nivel 0 Incompleto

Nivel 1 Realizado Inicial

Nivel 2 Gestionado Gestionado

Nivel 3 Definido Definido

Nivel 4 Gestionado cualitativamente

Nivel 5 En optimizacién

Fuente: (CMMI-SVC, 2013).

Niveles de capacidad

Los cuatro niveles de capacidad, siendo cada uno de los cuales una capa de la base para
la continua mejora de procesos, (CMMI-SVC 2013, p. 24). Se designan utilizando

numeros de 0 al 3:

0. Incompleto
1. Realizado
2. Gestionado
3. Definido

Se logra un nivel de capacidad de un area de proceso cuando se satisfacen todas sus
metas genéricas hasta ese nivel. A continuacién se describe brevemente cada uno de los

niveles de capacidad.

Nivel de capacidad 0: Incompleto

Un proceso incompleto es un proceso que no se realiza o se realiza parcialmente. Al

menos una de las metas especificas del area de proceso no se satisface, y no existen
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metas genéricas para este nivel, ya que no hay ninguna razon para institucionalizar un

proceso realizado parcialmente. (CMMI-SVC 2013, p. 24).

Nivel de capacidad 1: Realizado

Un proceso de nivel de capacidad 1 se caracteriza como un proceso realizado. Un
proceso realizado es un proceso que logra que se lleve a cabo el trabajo que se necesita
para producir productos de trabajo; las metas especificas del area de proceso se
satisfacen. (CMMI-SVC 2013, p. 24).

Nivel de capacidad 2: Gestionado

Un proceso de nivel de capacidad 2 se caracteriza como un proceso gestionado. Un
proceso gestionado es un proceso realizado que se planifica y ejecuta acorde a politicas;
que emplea personas cualificadas que disponen de recursos adecuados para producir
resultados controlados; que involucra a las partes interesadas relevantes; que se
monitoriza, controla y revisa; y para el que se evalta el cumplimiento de su descripcion
de proceso. (CMMI-SVC 2013, p. 24).

Nivel de capacidad 3: Definido

Un proceso de nivel de capacidad 3 se caracteriza como un proceso definido. Un proceso
definido es un proceso gestionado que se adapta a partir del conjunto de procesos
estandar de la organizacion de acuerdo a las guias de adaptacion de la organizacion;
tiene una descripcion de proceso que se mantiene; y contribuye con activos relacionados
con procesos a los activos de proceso organizativos. En el nivel de capacidad 3, los
procesos se gestionan de forma mas proactiva utilizando y entendiendo las
interrelaciones entre las actividades del proceso y las medidas detalladas del proceso y
sus productos de trabajo. (CMMI-SVC 2013, p. 24).

Niveles de madurez

Un nivel de madurez consta de las practicas especificas y genéricas relacionadas con un
conjunto predefinido de areas de proceso que mejoran el rendimiento global de la
organizacion. Cada nivel de madurez madura un subconjunto importante de los procesos
de la organizacién, preparandola para pasar al siguiente nivel de madurez y se miden por

el logro de las metas genéricas y especificas asociadas a cada uno de los conjuntos
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predefinidos de areas de proceso. (CMMI-SVC 2013, p. 26). Los cinco niveles de

madurez, se designan utilizando nimeros de 1 al 5:

1. Inicial.

2. Gestionado.

3. Definido.

4. Gestionado cuantitativamente.

5. En optimizacion.

Los niveles de madurez se utilizan para caracterizar la mejora organizativa relativa a un
conjunto de areas de proceso, y los niveles de capacidad caracterizan la mejora

organizativa relativa a un area de proceso concreta.

Nivel de madurez 1: Inicial

Los procesos son generalmente ad hoc y cadticos. La organizacién generalmente no
proporciona un entorno estable de soporte a los procesos. Las organizaciones con nivel
de madurez 1 se caracterizan por una tendencia a comprometerse en exceso, a
abandonar sus procesos en momentos de crisis, y a no ser capaces de repetir sus éxitos.
(CMMI-SVC 2013, p. 27).

Nivel de madurez 2: Gestionado

Los grupos de trabajo establecen las bases para que la organizacion se convierta en un
proveedor de servicios eficaz, por medio de institucionalizar procesos seleccionados de
Gestidon de Proyectos y Trabajos, Soporte, y Establecimiento y Prestacion de Servicios.
Los grupos definen una estrategia de servicio, crean planes, monitorizan y controlan el
trabajo para asegurar que los servicios se presten segun lo planeado. (CMMI-SVC 2013,
p. 27).

Nivel de madurez 3: Definido

Los proveedores de servicios utilizan procesos definidos para gestionar el trabajo. Estos
integran las doctrinas de gestién de proyectos y trabajos con las buenas préacticas de
servicios, tales como la continuidad del servicio y la resolucion y prevencion de
incidencias, dentro del conjunto de procesos estandar. El proveedor de servicios verifica

que los productos de trabajo seleccionados cumplan sus requisitos, y valida que los
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servicios cubran las necesidades del cliente y el usuario final. Estos procesos estan bien
caracterizados y se entienden, y estan descritos por medio de estandares,
procedimientos, herramientas, y métodos. Estos procesos estandar se utilizan para

establecer la consistencia en toda la organizacién. (CMMI-SVC 2013, p. 28).
Nivel de madurez 4: Gestionado cuantitativamente

Los proveedores de servicios establecen objetivos cuantitativos para la calidad y el
rendimiento de procesos, y los utilizan como criterios de gestion de procesos. Los
objetivos cuantitativos se basan en las necesidades del cliente, los usuarios finales, la
organizacioén, y los implementadores del proceso. La calidad y el rendimiento de procesos
son entendidos en términos estadisticos y se gestionan durante la vida de los procesos.
En el nivel de madurez 4, el rendimiento de procesos se controla utilizando técnicas
estadisticas y otras técnicas cuantitativas, y las predicciones se basan, en parte, en el
analisis estadistico de datos de proceso detallados. (CMMI-SVC 2013, p. 29).

Nivel de madurez 5: En optimizacion

La organizacion mejora continuamente sus procesos basandose en entender de forma
cuantitativa sus objetivos de negocio y necesidades de rendimiento. El nivel de madurez
5 se centra en mejorar continuamente el rendimiento de los procesos mediante mejoras

de proceso y tecnoldgicas incrementales e innovadoras.

Los objetivos de calidad y rendimiento de procesos de la organizacion se establecen, se
actualizan continuamente para reflejar los cambios en los objetivos de negocio y el
rendimiento organizativo, y se utilizan como criterios para gestionar la mejora de
procesos. (CMMI-SVC 2013, p. 30).

CMMI permite dos caminos de mejora basados en dos tipos de niveles, niveles de
capacidad y niveles de madurez. Un camino permite a las organizaciones mejorar de
forma incremental los procesos que corresponden a un area de proceso concreta (0 grupo
de areas de proceso) seleccionada por la organizacion. El otro camino permite a las
organizaciones mejorar un conjunto de procesos relacionados abordando

incrementalmente conjuntos sucesivos de areas de proceso.
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Areas de proceso

Las areas de proceso se organizan en cuatro categorias: Gestion de Procesos, Gestion
de Proyectos y Trabajos, Establecimiento y Prestacion de Servicios, y Soporte. Estas
categorias enfatizan algunas de las relaciones clave que existen entre las areas de
proceso. CMMI-SVC contiene 24 areas de proceso. De esas areas de proceso, 16 son
areas de proceso esenciales, 1 es un area de proceso compartida, y 7 son areas de
proceso especificas de servicios que incluyen 1 extension. Todas las practicas de CMMI-

SVC se centran en actividades del proveedor de servicios. (CMMI-SVC 2013, p. 30).

Tabla 7. Areas de proceso, categorias y niveles de madurez.

i Nivel de
Area de proceso Categoria
madurez

Gestion de Configuracion (CM) Soporte 2

Medicién y Andlisis (MA) Soporte 2

Aseguramiento de Calidad de Soporte 2

Procesos y Productos (PPQA)

Gestion de Requisitos (REQM) Gestibon de Proyectos y 2
Trabajos

Gestion de Acuerdos de Suministro = Gestibon de  Proyectos y @2

(SAM) Trabajos

Prestacion de Servicios (SD) Establecimiento y Prestacion @2
de Servicios

Monitorizacibn 'y Control de Gestibn de Proyectos y 2

Trabajos (WMC) Trabajos

Planificacién de Trabajos (WP) Gestion de Proyectos y 2
Trabajos

Gestion de Capacidad y Gestion de Proyectos y 3

Disponibilidad (CAM) Trabajos

Andlisis de Decisiones y Resoluciéon = Soporte 3

(DAR)

Resolucion 'y Prevencion de Establecimiento y Prestacién 3

Incidencias (IRP) de Servicios

Gestion Integrada de Trabajos Gestion de Proyectos y 3

(IWM) Trabajos

Definicion Organizativa de Gestion de Procesos 3

Procesos (OPD)

Enfoque Organizativo en Procesos = Gestion de Procesos 3

(OPF)

Capacitacion Organizativa (OT) Gestion de Procesos

Gestion de Riesgos (RSKM) Gestion de Proyectos y 3
Trabajos

Continuidad del Servicio (SCON) Gestion de Proyectos y 3
Trabajos

Desarrollo del Sistema de Servicio = Establecimiento y Prestacién 3

(SSD)

de Servicios
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) ) Nivel de
Area de proceso Categoria
madurez

Transiciéon del Sistema de Servicio Establecimiento y Prestacion 3

(SST) de Servicios
Gestion Estratégica de Servicios Establecimiento y Prestacion 3
(STSM) de Servicios
Rendimiento  Organizativo  de = Gestion de Procesos 4

Procesos (OPP)

Gestion Cuantitativa de Trabajos Gestion de Proyectos y 4
(QWM) Trabajos

Analisis Causal y Resolucion (CAR) = Soporte

Gestién del Rendimiento = Gestiéon de Procesos 5
Organizativo (OPM)

Fuente: (CMMI-SVC, 2013).

SCAMPI

SCAMPI son las siglas de “Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement”.
Es el método de evaluacion oficial del SEI de acuerdo a los modelos CMMI, entre los que
se encuentran CMMI-SVC. Se usa para identificar fortalezas y debilidades de los
procesos en una empresa de acuerdo a las areas de proceso sobre las que se realiza la
SCAMPI y asi determinar niveles de capacidad y madurez. (SCAMPI 2014, p. 06).

En general, cuando se lleva a cabo un SCAMPI en una empresa, el resultado es un
analisis del estado del proceso de la empresa, puesto que la calificaciébn que se obtiene
es sobre el cumplimiento del modelo CMMI y por lo tanto de sus areas de proceso, metas
y préacticas. Existen 3 tipos de variaciones; SCAMPI A, B, C, las mismas que se

diferencian por la profundidad de la evaluacion, la duracion, el costo y su uso.

El SCAMPI: tipo A, que sirve para dotar de una calificacion oficial a la empresa en la que
se realiza y que solo puede ser realizada por un profesional cualificado por el SEI para
ello, tipo B y tipo C, que pueden ser realizadas por alguien que no esté cualificado por el
SEIl para llevar a cabo SCAMPIs de tipo A, pero no dota de una nota final, sino que dota
a la empresa de informacién acerca de sus procesos y qué areas de proceso estan
dominadas por las debilidades o las fortalezas, es decir, es una especie de “vista previa”
de nuestros procesos operativos sin que vayamos a recibir una nota. En este proyecto se

aplicara un SCAMPI tipo B, a continuacion se explican las razones:

e Es mas flexible que las de tipo A.
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e Proporciona un resultado parecido al tipo A, viendo cual podria ser el resultado

oficial.
¢ No se necesita demasiado personal ni recursos.

e Es mas riguroso que el tipo C.

Las diferencias entre el tipo B y C son pocas, pero importantes. Principalmente, lo que
diferencia al tipo B del tipo C es la granularidad del proceso. El tipo C no puede aplicarse
a cualquier alcance del modelo, pudiendo situarse en practicas o metas, mientras que el
tipo B podria aplicarse a cualquier alcance (esto esta algo discutido por expertos de
CMMI) el proyecto se centra en el cumplimiento de las areas de proceso por completo
por lo que este nivel de granularidad es el correcto dentro de los SCAMPI de tipo B.
(SCAMPI 2014, p. 14).

Metodologia del SCAMPI

e La metodologia que se va a utilizar para realizar la evaluacion es sencilla:

e Se realiza el SCAMPI sobre los procesos operativos.

e Se determinan las diferentes areas de proceso sobre las que se va a realizar la

evaluacion.

¢ Se lleva a cabo una entrevista individual a cada uno de los miembros del equipo

de desarrollo y se le realiza la encuesta.

e Se cierra la SCAMPI y se determinan los resultados obtenidos.

Por lo tanto, lo que se lleva a cabo es una encuesta individual a los duefios de los
procesos y se determina mediante una media cual es el estado de las practicas de cada
meta y de cada area de proceso, determinando el estado de éstas. (SCAMPI 2014, p.
09). Cada préctica conlleva una pregunta, la cual se responde en uno de los siguientes

grados de afirmacion:

e Siempre (Always)
e Casi siempre (Usually)
e A veces (Sometimes)

e Casi nunca (Almost never)
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¢ Nunca (Never)

Las puntuaciones que se obtienen son 10, 6.6, 5, 3.3 y 0 respectivamente. Esta
evaluacion se realiza con cada una de las practicas que componen cada meta que
componen cada area de proceso seleccionada. Asi, se realiza una media de las notas
obtenidas en cada una de las practicas especificas y se obtiene una media de meta, que
tras una media con el resto de metas se obtiene una nota de area de proceso. (SCAMPI
2014, p. 17).

VSM (Value Stream Mapping).

Value Stream es una recoleccion de las actividades necesarias desde el proceso inicial
hasta el proceso final para la elaboracién de un producto. Esta metodologia incluye todas
las actividades, aquellas que agregan y aquellas que no agregan valor al producto. El
Mapeo de Flujo de Valor es una herramienta que sirve para ver y entender un proceso e
identificar sus desperdicios. Permite detectar fuentes de ventaja competitiva, ayuda a
establecer un lenguaje comun entre todos los usuarios del mismo y comunica ideas de
mejora. Enfoca al uso de un plan priorizando los esfuerzos de mejoramiento. Un flujo de
valor muestra la secuencia y el movimiento de lo que el cliente valora. Incluye los
materiales, informacion y procesos que contribuyen a obtener lo que al cliente le interesa

y compra. (Nahmias, 2009, p. 25).

Adaptacion del modelo del VSM para servicios.

A continuacioén se presenta una adaptacion del modelo del Value Stream Mapping para
procesos de servicio, tomando en cuenta los conceptos claves de la aplicacion del modelo

en procesos de manufactura. (Pereira, 2008, p. 19).
Para construir un Value Stream Mapping para servicios, se habla de cuatro etapas:

1. Eleccion de la familia de productos.
2. Mapeo del estado actual.
3. Mapeo de la situacion futura de la cadena de valor.

4. Poner en practica el mapeo del estado futuro, a través de la definicion e
implementacion de un plan de trabajo.
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Como la adaptacion del modelo se hara en base a procesos de servicio, se adecuaran

las cuatro etapas de la siguiente forma:

1. Eleccion de la familia de servicios: Se define como familia de servicios, aquellos
“productos” dentro de la variedad de servicios que son atendidos por un equipo en
comun y se realizan actividades similares al prestar el servicio.

2. Mapeo del estado actual del flujo de informacion dentro de la cadena de valor del
servicio: Se debe mapear el estado en el que se encuentra la cadena de servicio
de la familia que se eligi6, con todas sus observaciones e informacion clave del
proceso.

3. Mapeo de la situacion futura de la cadena de valor del servicio: Después de haber
analizado el estado actual del proceso, es necesario plantear cuales son las
mejoras necesarias para poder tener un proceso Optimo de acuerdo a las
necesidades del cliente.

4. Poner en practica el mapeo del estado futuro, a través de la definicion e
implementacion de un plan de trabajo: Para que el Value Stream Mapping nos de
beneficios se tiene que definir un plan de implementacién para modificar el estado

actual por el estado futuro.

Los siete desperdicios comunmente aceptados en el area de manufactura y que se
buscan exhibir en el Value Stream Mapping son:

1. Produccién de 3. Inventario 5. Sobre- 7. Esperas

defectos procesamiento
2. Sobreproduccion 4. Movimiento 6. Transporte

Para los procesos de servicio plantearemos los siguientes desperdicios que trataremos
dentro del proceso:

Como plantea Lareau (2002) en su libro Oficina Kaizen, los desperdicios en los procesos

de servicios se clasifican como sigue:

e Alineacion de los objetivos inherente Cuando se trabaja con objetivos mal

orientados, es necesario un cambio de enfoque. Las personas utilizan energia
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extra para corregir el problema y conseguir el resultado esperado. Este esfuerzo,
se considera un desperdicio.

e Cesion: El esfuerzo que se utiliza para completar una tarea incorrecta y que no es
necesario.

e Espera: Se refiere a los recursos perdidos en espera de informacion, una reunion,
una firma, una llamada de teléfono, una copiadora o equipo y asi sucesivamente.
La gente no agrega valor al servicio, mientras ellos estén en espera de algo.

e Movimiento: EI esfuerzo que se pierde cuando se hacen movimientos
innecesarios que no agregan valor.

e Procesamiento: Un trabajo que no es realizado de la mejor manera, genera
desperdicios. Procesamientos de 6rdenes, de datos, etc.

e Traduccion: El esfuerzo necesario para cambiar los datos, informes y formatos
entre los pasos de un proceso. La falta de estandarizacion entre los procesos lleva
este tipo de desperdicio.

e Pérdida de informacion: Se origina cuando se utilizan recursos para compensar
las consecuencias de la falta de informacion clave.

e Falta de integracion Sucede cuando la transferencia de informacién dentro de
una organizacién no esta integrada completamente en la cadena de procesos
utilizada.

e Irrelevancia: Cuando se hace frente a la informacion innecesaria o el esfuerzo
para solucionar problemas que esto ocasiona.

e Inexactitud: El esfuerzo que se utiliza para crear informacién incorrecta o hacer

frente a las consecuencias que esto ocasiona.

La meta del VSM para procesos de servicio, sera identificar cualquiera de los
desperdicios antes definidos ademas de exhibirlos. Mapeara visualmente el flujo de
informacion a través de la cadena de valor del servicio. A partir del momento en que se
comienza a prestar el servicio, a través de todos los pasos del proceso y hasta el

momento en que el servicio es completado. (Nahmias, 2009, p. 31).

38



3. Bases Legales

Son aquellas, Leyes, Reglamentos y Normas que dan un marco juridico o que pueden

condicionar el desarrollo del trabajo de investigacion, el autor de este proyecto toma en

cuenta las disposiciones referidas en estos articulos contenidos dentro del marco Legal

Venezolano que establecen las bases fundamentales para atender la problemética de

estudio. A continuacion se describen las bases legales relacionadas con el presente

proyecto de investigacion.

Leyes/normas

Constitucion de la

Republica
Bolivariana de
Venezuela.

Ley del sistema

venezolano de la

calidad

Ley del cestaticket
socialista para los
trabajadores y

trabajadoras

Ley organica de
prevencion,
condiciones y medio

ambiente de trabajo

Tabla 8. Bases legales

Gaceta/ ano

(Gaceta Oficial N
5.908 Extraordinario
de fecha 19 de
febrero de 2009)

(Gaceta oficial N
37.555 de fecha 23

de octubre de 2002).

(Gaceta Oficial
Extraordinaria N°
6.313 de fecha 2 de
julio de 2017)

(Gaceta Oficial
Numero 38.236 de
fecha 26 de julio del
2005)

Articulo

Articulo 112
Articulo 117

Articulo 5
Articulo 6
Articulo 12

Todos

Todos

Inherencia con la
Investigacién

Esta ley se alinea con la
investigacion ya que toda
persona es libre de
emprender cualquier
actividad econdmica
basandose en esta
constitucion, con el
derecho de recibir
productos y servicios de
calidad.

Esta ley se acopla a este
proyecto debido que
Omega Capital C.A presta
servicios de beneficios
sociales.

Esta ley se alinea a la

empresa que esta
conformada por
trabajadores, donde se

establece la obligatoriedad
de la formacion, su salud y

bienestar laboral
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CAPITULO lIl. MARCO METODOLOGICO

El Marco Metodologico es vital en cualquier investigacion, ya que manejan los aspectos
l6gicos, técnicos y operacionales que sirvieron para obtener y procesar los datos del
problema que se estudia y de base para el logro de los objetivos establecidos. EI marco
metodoldgico corresponde “Es la metodologia del proyecto que incluye el tipo o los tipos
de investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran utilizados para llevar a cabo
la indagacion. Es el “como” se realizara el estudio para responder al problema planteado”.
(Arias 2006, pag. 21).

3.1 Tipo de la Investigacion

Por el tipo de la investigacion, el presente estudio retne las condiciones metodoldgicas
de una investigacion aplicada, puesto que en la misma englobara un proceso de
investigacion, elaboraciéon y desarrollo de un plan de implementacion con el objetivo de
mejorar los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo
CMMI. La investigacién aplicada de accidn participativa “se encamina a obtener
resultados concretos dirigidos fundamentalmente a la resolucion de problemas. Sus

resultados ayudan a toma de decisiones” (Navarro 2009, pag. 16).

Debido a esto, la empresa tomara decisiones sobre la base de los resultados obtenidos
en la investigacion con la finalidad de prestar un mejor servicio y tomando en cuenta que
al mantener sus procesos: documentados, gestionados, medidos y controlados, y que se
mejoren continuamente; contribuye que dicha empresa se posicione y se mantenga en el

mercado.

3.2 Disefio de Investigacion

El presente proyecto se concibe como una Investigacion de Campo, que “consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna”. (Arias
2006, p.26).

Ademas de ser una Investigacion de Campo puede ser definida como una Investigacion
Descriptiva. Por tanto, la investigacion se enmarca en el tipo descriptiva ya que tiene la

finalidad que registra, analiza e interpreta de la naturaleza y composicién de un fenébmeno

40



determinado que ocurre en Omega Capital C.A, tal como lo refiere Tamayo et al, este tipo
de investigacion se obtiene “trabaja sobre realidades de hecho, y su caracteristica
fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta.”. (Tamayo 2007, p.46).
En el presente estudio se obtendran los datos directamente de la realidad. Se manejan
datos originales, debido a que el proyecto se realizara en la Empresa Omega Capital C.A,
ubicada en Valencia —Edo. Carabobo. Se escoge debido que permite conocer las
verdaderas condiciones donde se consiguen los datos; proporcionard informacion mas
exacta y un alto grado de confiabilidad, por consecuencia un bajo margen de error

relacionado con las variables.

3.3 Unidad de Andlisis

La unidad de analisis en la presente investigacion corresponde a las Gerencias de
Operaciones, Mercadeo y Postventa de la empresa que corresponde a los procesos
operativos de la empresa, conformada por los propietarios o duefios de los procesos que
corresponden a Gerente de Operaciones, Gerente de Mercadeo y Gerente de

Postventas, ademas se incluye el Gerente General de Omega Capital C.A.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.4.1 Técnicas de Recoleccién de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener la
informacion; entre las cuales se consideran las encuestas y la observacién. (Arias 2006,
p.53). En este trabajo de investigacion las técnicas que seran empleadas para la

obtencioén de los datos son:

Observacioén Directa: La Observacion Directa es aquella en la cual el investigador puede
observar y recoger datos mediante su propia observacion. (Tamayo y Tamayo 2010, p.
99).

Como técnica de investigacion, la observacion tiene amplia aceptacion cientifica. Los
sociblogos, sicologos e ingenieros industriales utilizan extensamente ésta técnica con el

fin de estudiar los fendmenos de forma grupal o aislada.
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Entrevista no estructurada: Es una técnica basada en un dialogo o conversacion “cara
a cara, entre el entrevistador y el entrevistado” acerca de un tema previamente
determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacién requerida.
(Arias 2006, p.73).

La aplicacion de esta técnica se utilizd junto con la observacion, para conocer los
procesos operativos y una vez detectadas las causas que afectan su desemperiio,
también sera usada para valorizar dichas causas mediante la opinion de la poblacion en
estudio, con el fin de obtener la prioridad de los elementos que influyen en estos

procesos.

3.4.2 Instrumentos de Recoleccion de datos

Los instrumentos de recoleccion de datos que se utilizé en el desarrollo de la presente

investigacion, son las siguientes:

SCAMPI: sirvié para evaluar como la empresa trabaja con procesos y metodologia(s)
para ejecutar sus procesos, identificando qué haces; entendiendo cémo lo haces; y
verificando que lo que dices, es lo que haces y de esta forma comprobar si se apega a lo
gue dice CMMI-SVC.

Diagrama SIPOC: este diagrama permite detectar lo que compone un proceso en cuanto
a: un proveedor, una entrada, actividades, una salida y un cliente. De este modo El
diagrama SIPOC se define como una representacion que nos permitird entender el

funcionamiento de los procesos operativos de Omega Capital C.A.

3.5 Técnicas de analisis de datos para la interpretacion de los resultados
Para el analisis de esta investigacion se empled las siguientes técnicas:

Causa-efecto: sirve para organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre

las causas de un problema.

Matriz de Impacto: se utiliza para determinar cuales son las principales causas que

afectan a los procesos operativos y asi determinar el peso de cada una de ellas.
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VSM (Value Stream Map): permite visualizar todo el proceso, permite detallar y entender

completamente el flujo tanto de informacion como de materiales necesarios para que un

producto o servicio llegue al cliente.

3.6 Fases de la Investigacion

En la primera fase de Visualizacion, se describe como se haria la planificacion y cuéles

serian las acciones a tomar para empezar el desarrollo de este proyecto. A continuacion

se mencionan las actividades:

Revisar las normas, manuales y procedimientos existentes.
Definir el alcance

Realizar el acta de constitucién del proyecto

Conocer cudles son las areas involucradas

Identificar los procesos operativos de Omega Capital C.A
Desarrollo del cronograma de actividades

Se realiza la particion del trabajo.

En la segunda fase de Conceptualizacion, se realiza partiendo de un previo analisis el

cual permite responder en qué consisten las razones que motivan a implementar dicho

proyecto. A continuacion se detallan las actividades:

Analizar las normas, manuales y procedimientos existentes.

Caracterizar los procesos operativos de Omega Capital para conocer sus entradas
y salidas.

Realizar el SCAMPI para evaluar los procesos operativos en base del modelo
CMMI.

Obtener el diagnéstico de la situacion inicial de los procesos operativos de Omega
Capital C.A

Formular los lineamientos de mejora para los procesos operativos.

Como tercera fase la Definicién, donde finalmente se entregan los documentos

resultantes, se defienden y se cierra la administracion del proyecto. Se documentan las

lecciones aprendidas y se realiza la reunion de cierre.

43



3.7 Estructura desagregada del trabajo:

1. Evaluacion de madurez:

Omega

I

l

I

1.1
Visualizacion

I

12

Conceptualizacién

|

1.3 Definicion

1.4 Cierre

|
T4 TTecciones

121 Evlaluaqon
de los procesos en
bases al modelo
CMMI

]
1.2.2 Aplicacion
del SCAMPI para
diagnosticar el

nivel de madurez |

|
1.1.1 i
Levantamiento de 1.1.2 Project 1.1.3 Alcance
., Charter
Informacion
1.'1.1~.1 Planlflf:ar, 1131
disefiar y realizar 1.1.2.1 EDT L
) Limitaciones
entrevistas
t 1.1.1.1.1 Informe L 1.1.2.1.1 Gantt. L 1.1.3.1.1
de factibilidad del Cronograma de Definicién de
proyecto actividades Riesgos

Leyenda de la EDT

Nivel O

1 er nivel

2do Nivel

3 er Nivel

4 to nivel

Figura 5. Estructura desagregada del trabajo

T3 TFormularlos
lineamientos de
mejora de los

procesos

1.2.2.1 Diagnostico!
del estado actual
de los procesos

aprendidas y
documentacion

del plan

1.3.1.1 Elaboracion

de implementacion

actual y propuesto

Fuente: Adaptado del PMI (2017)

1.4.2 Reunion de
cierre

1.4.2.1 Cierre
administrativo del
proyecto

L 1.4.2.1.1
Aceptacion del

proyecto
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Diccionario de la EDT

1.1

1.2

1.3

1.4

111

1.1.2

1.13

121

1.2.2

131

141

Nombre

Evaluacion de

madurez

Visualizacién

Conceptualizacion

Definicion

Cierre

Levantamiento de
Informacién

Project charter

Alcance

Evaluacion de los

procesos en
bases al modelo
CMMI

Aplicacion del
SCAMPI para
diagnosticar el
nivel actual
Formular los
lineamientos de
mejora de los
procesos
Lecciones
aprendidas y

documentacion
del proyecto

Tabla 9. Diccionario de la EDT

Descripcién

La evaluacion de madurez es el
punto de partida clave para
comprender la capacidad vy
madurez actual de los procesos.

Fase de identificacion de

oportunidad.

Fase de proyecto conceptual,
es el inicio del planeamiento del
proyecto a fin de seleccionar
una alternativa.

Fase de proyecto bésico

Finalizacion del proyecto

Se recopilan datos e
informacion de la situacién
actual de los procesos.
Documento donde se detallan
cada uno de los aspectos
fundamentales y cruciales de
todo el proyecto.

Es la definiciobn de todos los
productos y los puntos que
cubrira dicho proyecto con sus
requisitos o caracteristicas.

Marco de referencia
evaluar los procesos

para

Evaluacion de los procesos

Lineamientos para mejorar los
procesos cumpliendo con los
requisitos del modelo

Es el conocimiento adquirido de
la  evaluacion sobre los
procesos, a travées de la
reflexion y analisis sobre los

Entregables

Diagnéstico de
Madurez actual

Project charter
EDT, Gantt,
riesgos y
factibilidad del
proyecto

Benchmarking,
diagnostico 'y
perfiles de
mejora de
procesos.

Alcance
detallado
Plan
ejecucion
Estimacion
costos
Proyecto
Informacioén
detallada de los
procesos

de

de

Project charter

Alcance

Andlisis de la
evaluacion

Nivel actual

Perfiles de
Mejora para los
procesos

Lecciones
aprendidas

Esfuerzo

988 Hrs

384 Hrs

412 Hrs

124 Hrs

68 Hrs

144 Hrs

36 Hrs

72 Hrs

180 Hrs

108 Hrs

88 Hrs

36 Hrs
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ID Nombre Descripcién Entregables Esfuerzo
factores que pueden afectar
positiva o negativamente.
1.4.2 | Reunion de cierre | Reunién Minuta 16 Hrs
Planificar, disefiar Informacién
1111 'y realizar Recogida de informacion actual de los 36 Hrs
entrevistas procesos
e om0 eoT o was
1.1.21 EDT jerarquica, : Diccionario de 24 Hrs
entregable para cumplir con los
e . la EDT
objetivos de éste.
Son los aspectos que quedan
1.1.3.1 | Limitaciones fuera} d.GI alcance y I"?‘S posibles Delimitaciones 16 Hrs
restricciones que existen en el
proyecto.
Diagnostico  del
1221 estado actual de Evaluacion en base al modelo Nivel de 88 Hrs
T los procesos CMMI-SVC madurez
operativos
Elaboracion del Es la aplicacién o puesta en Plan de
1.3.1.1 plan de marcha de la ejecucion del ..~ 36 Hrs
L, Implementacion
Implementacion proyecto.
Cierre Cierre de
1.4.2.1 | administrativo del Cierre del proyecto 8 Hrs
proyecto
proyecto
Analisis comprensivo que sirve
Informe de para recopilar datos relevantes Aceptacion del
1.1.1.1.1 factibilidad del  sobre el proyecto y en base a b 16 Hrs
; ... | proyecto
proyecto ello tomar la mejor decision,
desarrollo o implementacion.
Gantt. El objetivo es exponer el tiempo Diagrama  de
1.1.2.1.1 Cronograma de de dedicacion previsto para las Gar?tt 16 Hrs
actividades diferentes actividades.
L Son las posibles amenazas que | .
1.13.1.1 Dgﬁmcmn de pueden surgir en el desarrollo L|_sta de 24 Hrs
Riesgos Riesgos
del proyecto.
Es la accibn de documentar
L : VSM actual y
Aplicacion del | visualmente la cadena de valor ropuesto
12211 VSM actual vy para analizarla a fin de E/Ie%ras del 36 Hrs
propuesto encontrar los procesos que :
. ; proceso
reqguieren mejora.
Aceptacion del Carta de
14211 P Es la aprobacioén del proyecto. | aceptacion del | 8 Hrs
proyecto
Proyecto

3.8 Aspectos Eticos de la Investigacién

La suma de valores y respeto a la profesion conducen las virtudes de los ingenieros que
ejercen esta noble profesién, a la que se llega mediante un concierto de valores,

desarrollo de habilidades, destrezas y conocimientos de las herramientas o tecnologia
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aplicada. En este sentido este Trabajo Especial de Grado, esta apegado al cédigo de
ética profesional del cddigo del (colegio de Ingenieros de Venezuela, 1996) cumpliendo
con los siguientes valores: virtudes, llegalidad, conocimiento, seriedad, justicia, autoria,

secreto, entre los mas importantes.

Es importante sefalar que los cddigos de ética del (PMI, 2017) aplican no solo a los
miembros del instituto, sino a todos aquellos que colaboran de alguna manera en caracter
de voluntarios. En este sentido se resaltan los valores a los que se apega esta
investigacion del presente trabajo, los cuales son: responsabilidad, respeto, equidad,
honestidad. De este modo, se cumple con las clausulas éticas y confidencialidad de la

empresay la ley del derecho de autor.

3.9 Operacionalizacion de las Variables

La Operacionalizacion de las variables “consiste en descomponer la variable objeto de
estudio considerando su definicion nominal, sus dimensiones y sus indicadores”.
(Navarro 2009, p.45). Es un proceso mediante el cual se transforma a la variable de
conceptos abstractos a términos concretos, observables y medibles, es decir,
dimensiones e indicadores.; se representa en una tabla cuyo objetivo es construir el

instrumento para la recoleccion de datos.

A continuacion se presenta la tabla con la operacionalizaciéon de las variables de la

presente investigacion.
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Objetivo General

Diseiar un Plan de
Implementacion en
el proyecto de
mejora continua en
los procesos
operativos de la
empresa Omega
Capital C.A basado
en el modelo CMMI
(Capability Madurity
Model Integration)

Tabla 10. Operacionalizacion de las Variables

Objetivos Especificos

Caracterizar los
procesos operativos de
la empresa Omega
Capital C.A

Diagnosticar los niveles
de la madurez de la
capacidad integrada de
los procesos operativos
de la empresa Omega
Capital C.A

Formular los
lineamientos de mejora
continua para los
procesos Operativos

Elaborar el plan de
Implementacion de la
mejora continua de los
procesos Operativos.

Variable

Procesos

Involucrados
Calidad
Riesgos
Alcance

Costos
Tiempo

Indicador
Caracterizacion
de los procesos
Actividades
Entradas
Salidas
Clientes

Niveles de
madurez de los
procesos

Metas genéricas
y

Metas
especificas
satisfechas
Alcance

Impacto/Efecto
Estrategias de
Mejora

Plan de
Implementacion

Técnica/Herramienta
Entrevistas no
Estructuradas
Observacion Directa
Auditoria ISO 27000
VSM

Entrevistas no
Estructuradas
Observacion Directa
SCAMPI

Entrevistas
Estructuradas
Observacion Directa
SCAMPI

no

Lecciones Aprendidas
Estandar PMI
Visualizacion
Conceptualizacién
Definicion

Fuente
Fuente primaria:
La empresa
Bases
Académicas

Fuente primaria:
La empresa
Bases
Académicas

Fuente primaria:
La empresa
Bases
Académicas

Juicio de
Expertos PMI
CMMI-SVC
Bases

Académicas
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CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL
4.1 Antecedentes de la Empresa

En este capitulo se muestra la descripcion de la filosofia organizacional de la empresa,
documentada en los manuales de Omega Capital C.A., es una compafiia venezolana con
actividad en el mercado desde el 2009, especializada en ofrecer a las empresas y
organizaciones soluciones y servicios para la gestion de beneficios sociales a sus
empleados, con el uso de la Tarjeta Inteligente OMEGA, en el ramo de bono alimenticio,
pondremos a disposicion del patrono, empleado y establecimiento afiliado, una
herramienta tecnologica "Confiable, Econédmica e Innovadora” que contribuird en la
mejora de la Calidad y Optimizacién de sus procesos, asi como el control y seguridad en

sus transacciones.
Misién
Brindar Solucionesy servicios de avanzada para la gestion de los programas de

beneficios sociales, siempre tomando en cuenta que la calidad del servicio y la seguridad

de las transacciones son lo mas importante.
Vision
Ser la Mejor Referencia en cuanto a administracion de beneficios sociales se refiere,

llegando a ser lideres en el mercado, por nuestro servicio diferenciador y nuestros altos

estandares de calidad y seguridad.
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Valores

Satisfaccion al Cliente: A través de un alto nivel de servicio, que no diferencie de
los demas, haciendo mas activa y directa la relaciéon con nuestros clientes.
Compromiso: Alcanzamos resultados a través del compromiso personal,
desarrollo  continuo de nuestras capacidades 'y comportamiento
emprendedor. Respondemos con rapidez, seriedad, efectividad y calidad de
servicio a los requerimientos de nuestros clientes.

Trabajo en Equipo: Confiamos en la fuerza del trabajo en conjunto para concretar
totalmente nuestro potencial.

Innovacion: Utilizamos nuestro extenso conocimiento y nuestra experiencia en
todas las areas de la empresa para introducir continuamente nuevos servicios y
soluciones en el mercado, buscando siempre el mejoramiento de los procesos a
través de nuevas tecnologias.

Integridad: Somos un socio confiable, leal y respetuoso en todas nuestras
relaciones, internas y externas. Nuestras acciones siempre van de la mano con
valores como la honestidad, la responsabilidad y el respeto.

Seguridad: En el procesamiento de las transacciones, en la manipulacion de la
data y en todos nuestros productos y soluciones

Responsabilidad Social: Omega Capital, es una empresa que le da gran
importancia a su rol y contribucion real dentro de la comunidad donde se desarrolla
y crece, por ello permanentemente activa proyectos y acciones dirigidos a generar

Impacto positivo en su entorno.
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OMEGA Capital C.A tiene la siguiente estructura organizativa:

- [ JumtaDiectve |
“lcapital [ ]
J-29840563-5 | Gerente Geners: |
Gerente de AOmnistracon y Gerente ce
Fmonzes Mercadeo y Vientss
lete ce Tecnologa e la
Informecon
s Generst ¥ Cooranedor de
-C:C?- —.-O RRHM
Anaiists ecnico de Soporte
AGmnctretnv |A~im(muon| i Y:w | Anplista integral l
Auxtar de Auxibar
Menzaerie Aaministrative
LEYENDA: |
""" - Cargo pefiado por Outsourcing

Figura 6. Organigrama de Omega Capital C.A

Fuente: (Omega Capital C.A., 2014).

Los procesos de OMEGA Capital, C.A. aparte de conllevar procesos y procedimientos

administrativos, se soportan en su arquitectura e infraestructura tecnoldgica, se muestra

a continuacion el mapa general de los procesos.
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1-29840563-5

I MISION: Brindar soluciones y servicios de avanzada para la gestién de los programas de
beneficios sociales, siempre tomando en cuenta que la calidad del servicio y la seguridad
de las transacciones son lo mas importante.

-

PROCESO DE DIRECCION

| Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar

2

Entrada Salida
W B R B SR TR R R B R R R B SRR B R R G B DR I S B R B R B B R B R R R B B B R R B e e e
PROCESOS MEDULARES |
Ventas : . pess s |
|
» n sy |
sy O g v O (@]
B E || sl | S ||z o 5 |
@ = 2 oc|| 2%¢ o = o) I
O = 73 - ol — O S 5 = = - K% ]
5 < i o EO| |5 El| @ 0 =
O o© [0} o (i o9 ZE|| 2 ko) o] I
O = T c o) 8 T = o 17 [%5) I
= ) O O = 3] o= o] 5 »
Q O 2 ] O C a 0
5 o | | % ol | 25|| 26 S g |
O 5 @ (@] o > O (5 B C 1
O 2 = © 8 [0}
£ w ® (—3 |
o |
S AR |
Operaciones I
Administracion Contabilidad *| | Tesoreria RRHH Banco BNC - BOVEDA Sistemas
Servicios Compras Compras ) . i ) Mantenimiento
Tecnologicos * | | Nacionales | | Internacionales |  SeBuridad Fisica Seguridod Industriol 1 General Transporte *
PROCESOS DE SOPORTE Y APOYO * Procesos de Apoyo Outsourcing

Figura 7. Mapa General de los Procesos de Omega Capital, C.A

Fuente: (Omega Capital, C.A., 2014).
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CAPITULO V. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS OPERATIVOS DE LA
EMPRESA OMEGA CAPITAL C.A

La Caracterizacion de Procesos consiste en identificar condiciones y/o elementos que
hacen parte del proceso, estos deben documentarse en funcion de la naturaleza de sus
actividades, los requisitos del cliente/usuario y de los requisitos legales o reglamentarios
que apliquen. Una vez identificados y agrupados los procesos segun sus funciones, es
necesario explorar cada proceso e identificar sus caracteristicas propias, a lo que se
denomina “Caracterizacion de Proceso”. En el Anexo N° 02, se aprecia el formato

utilizado para la caracterizacion de procesos y se denomina SIPOC.
En el SIPOC se detalla:

¢ Informacion basica del proceso: nombre, objetivo, alcance y propietario.

e Las principales actividades que intervienen en el proceso.

e Las entradas y las salidas del proceso que son identificados por medio del uso de
diagramas de flujos.

e Los recursos utilizados en el desarrollo del proceso como personal, instalaciones
e infraestructura, equipos, tecnologia y maquinarias.

e Mecanismos de control resultantes del analisis de los Factores criticos del
proceso: mano de obra, materia prima, metodologia, maquinaria, medicion, medio
ambiente y los indicadores.

e Indicadores

A continuacion se muestran en secuencia los procesos operativos de Omega Capital C.A.

y luego la caracterizacién de los mismos.
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Procesos operativos:

Tabla 11. Procesos Operativos de Omega Capital C.A

PROCESO OBJETIVO

Negociacion del contrato donde se establecen las
condiciones del mismo.

Afiliacion y el registro de los empleados que recibiran el
beneficio social.

Generacion del plastico con los datos personales del
beneficiario.

Verificacion y validacion de las tarjetas emitidas respecto a
las solicitadas.

Recepcion por parte del cliente de las tarjetas fisicas
solicitadas.

Captacion del cliente

Carga del sistema

Impresion de Tarjetas

Control de Tarjetas

Entrega de Tarjetas y Activacion

Carga mensual mantenimiento Abono periddico del importe del beneficio social empresarial.

Atencion de todos los requerimientos del corporativo y de los

Postventa L : .
beneficiarios respecto a la operativa con las tarjetas.

Reposicién de Tarjetas Reemision de tarjetas.
Fuente: (Datos suministrados por Omega Capital C.A, 2017).

FIGURA

Figura 9

Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13
Figura 14

Figura 15

Figura 16
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A continuacion se detallan cada uno de los procesos:

Captacion del cliente

ﬁ -
Proceso de Captacion del cliente
1-29340853-5
SALIDAS
v Presentacién Servicios PROCESO DE
Omega Capital. CAPTACION DE
T R 0. CLIENTES POR EL
Comei rciales-ADM del FUNCIONARIO Notificacién de cleste de
Serviclo DEL BANCO negociacion y envié de

Comunicacion directa a
través del Centro de
Atencion Telefonica
Oomega.

Manual del usuario

Sistema Bono Corporativo.

Lista de recaudos a
solicitar a la empresas.
Tripticos de Omega en
1odas las agencias

(Creacion por parte de
Omega de una BD de los
Gerentes y Ejecutivos para
llfevar un registro de la
persona que remitid al
cliente)

PCB

contrato firmado por via
clectréonica y ornginal por
currier .

CEBO

En todo momento se cuentan con el apoyo de |la fuerza de ventas de OMEGA \

CAPITAL dentro del proceso de captacion de clientes a nivel corporativo /

Eleoraco por Genesis Owda

Reviaco por Boegar Marval

Aroaco por: Diana Sanatre

Clastcacshn S

Figura 8. Proceso Captacion del cliente

Fuente: (Datos suministrados por Omega Capital. C.A, 2017).
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Carga del sistema

P T §
bfmﬂ roceso de Carga del sistema

Personal de Ventas
Realiza Afiliacion

Personal de
Post-venta

Descargo
ol archive

P=3 ", carga de Nomina

Validacion de los wg:stcma de Omega
documentos de la N
Empresa Y. ol

Registro en el = ———
sisterna = &=

Envié automatico de
electronico a la Empresa

el usuario y contrasena del
portal de Empresas

[ —

Ingresa al portal
Empresas y Descarga la
Plantila de Excel para

ER0orado por: Genesis Opda lmpa; ISegar Marval

Agrcbads por. Diana Saratrn

Figura 9. Proceso de Carga del sistema

Fuente: (Datos suministrados por Omega Capital C.A, 2017).



Impresién de Tarjetas

c Proceso de Impresion de taretas
1-7934€553-5

omega®capital @Emidga
Realiza la Impresién Envié de tarjetas
de tarjetas ala Empresa por

II‘

e

La Empresa

Afiliada Validacion de recepciéon

de las Tarjetas

Activacion Masiva U |!!i

,I

.. omega@capital

Eatarado por. Gatws Opas {Revisado por: Iegar Marval

Apecbado por: Disna Sonatrin Clasitcacion ool

Figura 10. Proceso de

Impresién de Tarjetas

Fuente: (Datos suministrados por Omega Capital C.A, 2017).
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Control de Tarjetas

Wu[ Proceso de Control de Tarjetas
1-268401543-%

Luego de ser impresas las tarjetas se preparan sobres individuales y se envian
por lotes al corporativo, a través de empresas de encomienda.

Valsdacion : Ensobrado

de tarjetas \
ImMpresas e '
0
v’

El departamento de Postventa de
Omega realiza conteo manual de
las tarjetas emstidas y revisa ia
personalizacién, Entrega de lotes de

anetas a la Empresa lotes de envio
P A 1
o Prepara
: . hojas de
envio y

anexa hojas
de control

Baborado par. Geness Opda [Mpc degar Marvol Agrobado por Diwra Sanatvie Classicaciin odl

Figura 11. Proceso de Impresion de Tarjetas
Fuente: (Datos suministrados por Omega Capital C.A, 2017).

58



e Entrega de Tarjetas y Activacion

Proceso de Entrega de Tarneta clivacion
1-39840563-5 l ace: Entrega de Tanetasy a

La Empresa Afiliada

TARJETA

omega
Envié de tarjetas a
I Empresa pod

w:’&,

omega®capital

recepcion  de \_‘Q
las Yanetas y - .
Activacon D

Masiva (! _

Una vez emitidas las Tarjetas, estas seran enviadas a la Empresa
Solicitante, este proceso se lleva entre 3 y 7 dias Habiles,

Entrega. del Lote Completo
de Las Tarjetas,
debidamente identificadas de
forma Indsvidual, con su
respectiva Nota de entrega y
con el hstado completo de
los Empleados, detallando
Nro, De Taneta, Cédula y
Nombre Completo

Blatiorado por Geneus Opca

CramScacin dnl

Fw.oop&. Gegar Mareal

Agrobado por Dana Sanabra

Figura 12. Proceso de Entrega de Tarjetas y Activacion

Fuente: (Datos suministrados por Omega Capital C.A, 2017).

59



Carga mensual mantenimiento

H -
Praceso de Cargas mensuales
3-15R40551-8
" Descarga la plantiia en Process el Archivo en
La Empresa 02083 3l portal de excel  para cargds y el Mismo Portal en kb
Afiliada www taTIet a0mega.co geneta ol archivo txt Opaibn Nueva
Q con e uzuano vy que el sistema procesa. Sohctud Con Archivo
, ot Zomada Ervae e n—>
r 9 B - Finedh
L -‘ [ m ) ! ’&‘ x Sea Wit e el am——
Realizar ol Descargar la Factura
Registra en el Portal los datos S i Oy e Beoforna b pedida.: ———
d:“ dood:cio ?. (rOMfONOCPn. on " =3 poatiige total i
opomon opcsdn  "Pagos = =
de Sohctudes” z& . i © cancelar en el banco. = et x
SR <$mmmm = T O
- , <D - T
€l sistema automatizado de Omega CapRal,
a travéas de la comunxkacdn tecnolbgica con
iae herramientas del BNC , geners id carga
MW - doe oz caldos en las tarjetas de Ios
Q. empleados de ls Empresa
€l departamento qv
administracién de Omega valida
constantemente la dizponibiidad Este proceso s ejecuta en un
de los deoémtot“en e;d ano ~ ' lapss no mayer a3 una hora
para proceder » Autorizacion
e de le > / geswdsdevabdadoe!deoéato
vt cugatod
S0t por Ganess Opmda Iamw Bogae Marval Agrobado por. Dana Seratve mq I.iwlllilnllm

Figura 13. Proceso de Carga mensual mantenimiento
Fuente: (Datos suministrados por Omega Capital C.A, 2017).



Postventa

1-2G848341-5

-

Proceso de Postventa

/:omulws de Saldo.

Beneficlario 1

\

N

v Anu::aon dedlar)etas.
v Desbloqueo Tarjetas. -
v" Cambio de PIN (Clave). /Clg\:;uia;sfecho
v Ulumeos movimientos realizados. Inediata
v Reclamos por transacciones Z &n sslicinnias
duplicadas en puntos de venta. - - ‘ SR SENVES O
v Canaliza con banco reclamos por dé venta
NO ACEPTACION, tiempos Y
& Cualquier otro caso. especificos do
Centro de Atencion \__acuerdo al caso.
| Empresa J Telefénica
ﬁ Soporte de para el manejo del \
Portal web .
v Vernificacion de Estatus de Tarjetas
{impresa, Enviada al corporativo,
Activa ).
v Venfficacion de Estatus de Cargas.
v Atencion a solicitud especificas
con scpoite 3 las areas de Ventas
v/o Administracion segun se
\ requiera. ‘/
Bl s por. Crenit Omsa lﬂmw Idegar Marvsl Zorcbads por, Disea Saatre CQMI“I I

Figura 14. Proceso de Postventa

Fuente: (Datos suministrados por Omega Capital C.A, 2017).




e Reposicion de Tarjetas

l-gmossl-ls ] Proceso de Reposicion de Tarjetas

A Momento en que e El baneficiano o Taneta-Habiente 58 da cuenta dal Robo o extravie de 13 Taneta, estos son

0% PISOS 3 Segur;
Bjecutivo de Sistema de
Repocta L3 pdedida Atencidn | E i de - ‘muada
mﬂo s o Jecutivo e micogs Omega
telefbnica 3 través arwlar I3 Tareta —_ =
z:‘u«uo SN0 en el sstema e —

e emonesa debera realizar of ® '
Benehicano debe - tmpresa GoDOSRT COITOSPONdEente .
notificar @ RRHH de Afiliada mid%nv ,We:db envia un corred
portal, colocando | observacién a con
| 2 el I=tade de Céduias por

capartamento li
recepoion . ')“‘”
o o h&‘-- Eldopattxnmdoadmumcsdn

Tanetss vy

Activacién Tiemnpo de entrega de valida constantemente

Masiva 32 7 dias hibies | la disponsbidedad de los depdsitos
en o banco para proceder a la
avtonzacdn  defintiva de I3

reposicitn .

Blatorado pir Geness Opda Pimoer oega Marvat Agrerane por. Diana Sanatre QCMI“” I

Figura 15. Proceso de Reposiciéon de Tarjetas
Fuente: (Datos suministrados por Omega Capital C.A, 2017).



Una vez descritos los procesos operacionales correspondientes a la poblacion del estudio
se procedié a realizar su caracterizacion de los mismos a partir de la informacion
suministrada por los elementos definidos en la muestra, por medio de un diagrama SIPOC
gue es una herramienta usada por un equipo de trabajo para identificar todos los

elementos relevantes de un proceso al que se quiere mejorar.

El nombre de esta herramienta proviene de las siglas en inglés, considera que se deben
identificar los Proveedores (Suppliers) del proceso, las Entradas (input) al proceso, el
Proceso (Process) a mejorar, las Salidas (Outputs) del proceso y quienes son los Clientes
(Customers) que reciben las salidas del proceso.

En algunos casos, se pueden anexar los requerimientos de los clientes al final del
diagrama para mas detalles. Este diagrama es muy Util cuando no hay claridad en:
¢ Quiénes son los proveedores de las entradas del proceso?, ¢ Que especificaciones para
las entradas?, ¢Quiénes son los verdaderos clientes del proceso?, ¢Cuales son los
requerimientos de los cliente?; siendo tal caracterizacion de los procesos medulares de

Omega Capital C.A., la siguiente:

63



Caracterizacion del Proceso Captacion de clientes.

(Bpltal CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
1-29840563-5
NOMBRE DEL PROCESO Captacion de clientes
PROPIETARIO DEL PROCESO Ventas lREQUlSlT O DE LA NORMA: 1SO 9001:2015
ALCANCE Beneficios corporativos a traves de tarjetas electronicas.

HUMANOS: Personal calificado

TECNOLOGICOS: Sistema Bono, Pagina Web, computadora.

INFRAESTRUCTURA: Puestos de Trabajo

4

P Preparar los folletos segun el segmento del cliente
P Acordar visitas
Vi e H Prge_rgtaoon de s_erwcnos de Omega Ca_p«al CA Corporativos
H Revision legal de informacion corporativa
V Comprobar que el cliente ha recibido toda
I3 informacion requerida
; A Adecuar la negociacion ‘i’
ENTRADAS H Cerrar contratos SALIDAS
Contrato firmado
Folletos de servicios de Omega Capital CA Notificacion de cierre de negociacion
Contrato, condiciones y recaudos Reporte de estados de visitas
Manual del usuario corporativo del sistema
BONO ‘ S s
OBJETIVO
Cerrar contratos con nuevos cleintes.
% de contratos cerrados/contactados [ —
Comprobacion de lo clientes contactados y clientes visitados
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Genesis Ojeda L r Marval Diana Sanabria

Figura 16. Caracterizacion del Proceso Captacién de clientes
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Caracterizacion del proceso Carga del Sistema.

CElpltfal CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
J-29840563-5
NOMBRE DEL PROCESO Carga del sistema
PROPIETARIO DEL PROCESO Postventa ]REQUISH’ O DE LA NORMA: ISO 9001:2015
ALCANCE La empresa y sus empleados
'RECURSOS
HUMANOS: Personal calificado INFRAES‘T‘RUCTURA: Puestos de Trabajo

TECNOLOGICOS: Computadores, pagina WEB, sistema BONO, Impresora Data card e impresora Zebra

P Informacion requerida para la carga en el sistema BONO

H  Registro del corporativo en el sistema BONO
Personal de Ventas H  Enwvio de correo con usuario y contrasena del Gk
portal al corporativo
H  Elcorporativo registra los empleados en el sistema BONO
v Venficacion de correspondencia de datos cargados por
‘ i | el corporativo
ENTRADAS A Automatizar la validacion de los beneficiarios SALIDAS

Contratos y todos los documentos de 3 : ;
y Registro de empleados en el Sistema

empresa |
Plantilla excel de carga de beneficiarios l‘ — d BONO

OBJETIVO
Cargar en el sistema BONO los empieados
que recibiran el beneficio de pago
INDICADORES ‘l‘ “‘ REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
Cantidad de beneficiarios cargados Planilia de Beneficiarios en excel

Verificacion de la carga completa de beneficiarios

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Genesis Ojeda lidegar Marval Diana Sanabria

Figura 17. Caracterizacion del Proceso Carga del sistema
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).



Caracterizacion del proceso Impresion de Tarjetas.

capltal CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
J-29840563-5
NOMBRE DEL PROCESO Impresion de Tarjetas
PROPIETARIO DEL PROCESO Gerencia de Operaciones y Postventa |REQUISITO DE LA NORMA: I1SO 9001:2015

ALCANCE

Se imprimen sobre el plasticos los datos correspondientes al beneficiario. No se hace grabadion electronica en I3 tarjeta

RECURSOS

HUMARNOS: Personal calificado

INFRAESTRUCTURA: Puestos de Trabajo

TECNOLOGICOS: Computadores, pagina WEB, sistema BONO, impresora Data card e impresora Zebra

P Preparar los insumos requeridos
P Preparar lote de impresion
BNC H Estampar en las tarjetas la informacion correspondiente del beneficiario Po 4
Empresa Afiliada H Generar listado de tarjetas impresas
V Control manual de tarjetas impresas
V  Revision de personalizacion
!, A Impresion de Tarjetas faltantes
Tarjetas Impresas
-listado de beneficiarios de tarjetas
Listado de Beneficiarios emitidas
-Plasticos “qua personalizada por beneficiario
-Programa de Impresién ‘ R— Tarjetas Impresas
OBJETIVO -Listado de beneficiarios de tarjetas
emitidas
Personalizar las tarjetas de alimentacion de los beneficiarios
CONTROLES
% de tarjetas impresas correctamente ;
Formacion del personal Lotes de tarjetas
Lista de los beneficiarios
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Genesis Ojeda lldegar Marval Diana Sanabria

Figura 18. Caracterizacion del Proceso Impresion de tarjetas

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Caracterizacion del Proceso Control de las Tarjetas

capital
J-29840563-5

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO

Control de las Tarjetas

FECHA: 28/08/2017

PROPIETARIO DEL PROCESO

POSTVENTA

|REQUISITO DE LA NORMA: ISO 9001:2015

Se monitorea si el lote de tarjetas esta completo, se ensobran junto con 12 hoja personalizada que identifica al beneficiano y

-Tarjetas impresas
-Sobres personalizados
-Hoja personalizada de benefidario

=7

H emitidas

ALCANCE contiene las instrucciones correspondientes sobre el uso de Ia tarjeta.
RECURSOS |
HUMANOS: Personal calificado INFRAESTRUCTURA: Puestos de Trabajo
TECNOLOGICOS: l !
P Solicitar los sobres para el ensobrado
P Conteo manual de tarjetas emitidas
POSTVENTA H Revision de per}'onalizac_ién de tarjetas emitidas Currier
H  Ensobrar las tarjetas revisadas
H  Preparar lotes de envio
V' Comparar las hojas personalizadas del beneficiario con la lista de
— e V  beneficiario 3 emitir 3
ENTRADAS A Ensobrado de tarjetas faltantes SALIDAS
Listado de Beneficiarios de tarjetas emitidas 3
Tarjetas ensobradas

-Listado de beneficianos de tarjetas

OBJETIVO -Sobres faltantes
Controlar y monitorear las tarjetas de alimentacion
de los beneficiarios que han sido emitidas para poder
.W enviar'as a ‘a empresa aﬁ"ada W
::'T tar)_e! asver::brad:ss CONTROLES Lotes de tarjetas ensobradas
o Nota de Entrega
Formacion del personal
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Genesis Ojeda lidegar Marval Diana Sanabria

Figura 19. Caracterizacion del Proceso Control de tarjetas

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Caracterizacion del Proceso Entrega de Tarjetas y activacion

capital
1-29840563-5

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Notas de Entrega con sus anexos

NOMBRE DEL PROCESO Entrega de Tarjetas y activacion
PROPIETARIO DEL PROCESO POSTVENTA |REQUISITO DE LA NORMA: ISO 9001:2015
ALCANCE Emision de lotes de tarjetas solicitados y su correcta activacion
RECURSOS |
HUMANOS: Personal calificado INFRAESTRUCTURA: Puestos de Trabajo
TECNOLOGICOS: l !
P Preparar la recepcion de I35 tarjetas
P Preparar listados de entrega de tarjetas a los empieados
Simiter H  Recibe los lotes de tarjetas emmdas Empresa afiliada
V  Coordina con el banco la activacion masiva de las tarjetas
H  Revision de las listas de los beneficiarios
V  Conteo manual de las tarjetas recibidas
—;L_ H  yerificacion de correspondencia de Ias tarjetas —-—L
ENTRADAS H Entrega de tarjetas a los empleados SALIDAS
V' Verificacion por los empleados de sus datos en 12 tarjeta
: Se activa la tarjeta
LEARE O e Tarjetas activadas

! Solicitud de re-emision de tarjetas erroneas

:_ﬂ Nueva solicitud para re-emision

OBJETIVO

Entregar los lotes de las tarjetas y Ia correcta activacion de |a tarjeta sea
masiva o individual

CONI’R_?I.ES
kit coce ot ce e
3 " Formacion del personal
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Genesis Ojeda lldegar Marval Diana Sanabria

Figura 20. Caracterizacion del Proceso Control de tarjetas

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Caracterizacion del Proceso Carga mensual mantenimiento

omega‘’ capital

1-29840563-5

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO

Carga mensual mantenimiento

FECHA: 29/08/2017

PROPIETARIO DEL PROCESO

Gerente de Operaciones IREQ{ISITO DE LA NORMA: ISO 9001:2015

ALCANCE

Cumplir con las recargas solicitadas en el tiempo estipulado en el contrato

RECURSOS
HUMANOS: Personal calificado INFRAESTRUCTURA: Puestos de Trabajo
TECNOLOGICOS: Sistema BONO ! !
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
Preparar 1a lista en &l caiendano establecido
Subir al sistema BONO el listado de I3 solicitud de recargas
Empresa Afiliada Revisa el archivo de solicitud de recargas Gerencia de Operaciones
Verificacion de cuadre de saldos El beneficiario

Genera informacion de inconsistencias de [a solicitud de recargs
Aprueba la recarga

.

Verifica la recarga efectuada i

ENTRADAS

PCITLE<TO

Realizar conciliacion previas de saldos SAUDAS

Lista de recargas para los beneficiarios

| d Tarjetas recargadas

OBJETIVO

Recargar el importe mensual por beneficiario

INDICADORES

REGISTROS/ANEXOS

% de recargas validas

o o

CONTROLES

Archivos informaticos de las

Verificacion de las rgas recargas realizadas

ELABORADO POR

Genesis Ojeda

[REVISADO POR APROBADO POR

lidegar Marval Diana Sanabria

Figura 21

. Caracterizacion del Proceso Carga mensual mantenimiento

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Caracterizaciéon del Proceso Postventa

capital
J-29840563-5

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO Postventa
PROPIETARIO DEL PROCESO Postventa |REQUISITO DE LA NORMA: ISO 9001:2015
ALCANCE Las funcionalidades del sistema BONO a los beneficarios y a las empresas

RECURSOS

HUMANOS: Personal calificado

INFRAESTRUCTURA: Puestos de Trabajo

TECNOLOGICOS: Computadores, pagina WEB, sistema BONO, Sistema de atencién al cliente

1 |

Cantidad de solicitudfes de atendidas
Cantidad de solicitudfes de resueltas

Grabacion de llamadas
Estado de la solicitud

P Protocolo de atencion de 1lamadas
fo H  Registro de las solicitudes s
Beneficiario y/o Empresa H R f2.52 12 colicetad Beneficiario y/o Empresa
H Escalamiento de la atencion a la solicitud
vV Seguimiento del estado de las solicitudes
i 3 v Encuesta de Satisfaccion — N
ENTRADAS A Mejora del sistema en base a lecciones aprendidas SALIDAS
Solicitudes del beneficianio: consulta de
saldo, anulacion de tarjeta, cambio de PIN,
reciamos por transacaones. Cliente satisfecho
Solicitudes de la Empresa: soporte para el ‘ ﬂ
portal WEB, verificacion de status de carga, ) OBJETIVO
Solicitudes de administracion.
Prestar los servicios del sistema BONO mediante atencion telefonica.

Registro de llamadas
Registro de solicitudes
Registro de Incidencias

ELABORADO POR

Genesis Ojeda

REVISADO POR
L r Marval

APROBADO POR

Diana Sanabria

Figura 22. Caracterizacion del Proceso Postventa

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Caracterizacion del Proceso Reposiciéon de Tarjetas

capital CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
J-29840563-5

NOMBRE DEL PROCESO Reposicion de tarjeta

PROPIETARIO DEL PROCESO Postventa {REQUISITO DE LA NORMA: ISO 9001:2015

ALCANCE Reimprimir de tarjetas por concepto de extravio

RECURSOS |
HUMANOS: Personal calificado INFRAESTRUCTURA: Puestos de Trabajo
TECNOLOGICOS: Computadores, pggina WEB, sistema BONO, Impresora Data card e impresora Zebra
P Contar con un Stock de tarjetas
Beneficiario : El beneﬁcuano repona extra\fio de tarjeta Lo
RRHH del corporativo 7 repize vakduclon en posEiva del haneficienio Beneficiario del Corporativo
H  Omega anula l2 tarjeta extraviada
H  RRHH soliicta la reposicion de |a tarjeta
H  Omega realiza Ia reimpresion de ia tarjeta
+ H  se envia Ia tarjeta af corporativo solicitante —————— ="
ENTRADAS V' Revision de las solicitudes de reposicion y sus emisiones SALIDAS
A Medicion y correccion constante de 10s tiempos de reposicion
Solicitud de reposicion de tarjeta Tarjetas reimpresas
Tarjeta nueva para grabacion ﬂ ‘ Lista de reposiciones
OBJETIVO
Reponer las tarjetas extraviadas de los beneficiarios
CONTROLES
% de tarjetas reimpresas/tarjetas soliatadas Lista de reposicion de tarjetas I‘.:sta o re:eo:mon deitar;etas
Registros de tarjetas impresas e L
ELABORADO POR |REVISADO POR APROBADO POR
Genesis Ojeda lidegar Marval Diana Sanabria

Figura 23. Caracterizacion del Proceso Reposicion de tarjetas

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Con las caracteristicas detalladas de cada proceso; entradas, salidas, etc., se cuenta con
la informacién necesaria para evaluar cada uno de ellos desde el punto de vista de
optimizacién de sus ejecuciones mediante la reduccion de desperdicios. Para lo cual se

emplea la técnica Value Stream Mapping (VSM).

Aplicacion de la técnica del Value Stream Mapping (VSM)

El propoésito de esta técnica es presentar un caso de aplicacion de la técnica del Value
Stream Mapping dentro de una empresa de servicios de pequefia capacidad. Se tomo

como base la adaptacion de la técnica hecha en el Capitulo Il.
Situacién actual de los procesos operativos de Omega Capital

1. Captacion del cliente: Es la negociacién del contrato donde se establecen las
condiciones del mismo.

2. Carga del sistema: Es la afiliacion y el registro de los empleados que recibiran el
beneficio social.

3. Impresion de Tarjetas: Es la generacion del plastico con los datos personales del
beneficiario.

4. Control de Tarjetas: Es la verificacion y validacion de las tarjetas emitidas respecto
a las solicitadas.

5. Entrega de Tarjetas y activacion: Es la recepcion por parte del cliente de las
tarjetas fisicas solicitadas.

6. Carga Mensual: Es el abono periédico del importe del beneficio social empresarial.

7. Postventa: Es la atencion de todos los requerimientos del corporativo y de los
beneficiarios respecto a la operativa con las tarjetas. Ej.: Reposicion de Tarjetas,

Cambios de clave, bloqueos, reclamos.
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Figura 24. Mapeo del Estado Actual de los Procesos operativos

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Puntos a mejorar

1. Asesoria en uso de beneficio social y Leyes: Brindar un acompafamiento al
prospecto de clientes en todos los aspectos relacionados con las ventajas de los
beneficios sociales y del marco legal que las regula.

2. Plan Permanente de Atencion al Corporativo: Disefiar un plan de atencion al
cliente que abarque todo el ciclo de vida del servicio para el cliente desde su
consolidacion como cliente nuevo, durante su afiliacion hasta su desincorporacion.

3. Entrenamiento en el uso de la plataforma del servicio: Brindar una induccion y una
formacion continua sobre el uso del sistema que soporta el servicio que se presta.

4. Solicitudes de Recarga /Abono efectivo en tarjetas: Reducir los margenes de error
y optimizaciébn de tiempos en las actividades de cargas de saldos a los
beneficiarios.

5. Confirmacién del pago y aprobacion de solicitud: Reducir los margenes de error y
optimizacién de tiempos en las actividades de notificacion de abonos de importes.

6. Verificacién del débito, abono efectivo: Integrar las actividades de débito al
conjunto de abono a beneficiarios.

7. Emision de Factura y comprobantes fiscales: Cumplir con todos los comprobantes
administrativos y fiscales legales correspondientes.

8. Resolucion de requerimientos: Integrar la atencién y resolucion de incidencias de
los clientes al plan de atencion.

9. Determinar el grado de satisfaccion del cliente: Integrar la atencién y resolucion
de incidencias de los clientes al plan de atencién, con el propésito de mejora

continua.
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Figura 25. Identificacion de puntos de mejora en los Procesos operativos

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Figura 26. Mapeo del Estado Futuro de los Procesos Operativos

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Una vez determinadas las mejoras en la ejecucion de los procesos operacionales, y en
concreto, sobre la cadena de valor, se procede a realizar el diagnéstico de los niveles de
madurez de la capacidad integrada de los procesos operativos.

En el mercado actual existen varias metodologias, estandares, modelos de madurez y
guias que pueden ayudar a una organizacion a mejorar su modo de operar. Se analizaron
los modelos de madurez mas citados en la literatura disponible, evaluando ventajas y

desventajas para su aplicacion en el contexto empresarial.

Para determinar, entre los modelos existentes en el mercado, cual debia ser empleado
para la mejora de la madurez de los procesos operacionales de Omega Capital C.A, se

obtuvo mediante un proceso de Benchmarking.

La evaluacién se realizd con la participacion de los duefios de los procesos medulares
de la cadena de valor; es decir, los procesos operacionales objeto de esta tesis especial
de grado. Adicionalmente, fueron involucrados también, los responsables de algunos
procesos de apoyo (Ej. El coordinador de TI, Gerente de Operaciones) y la Gerencia
General, con el fin de ampliar el abanico de partes interesadas con aporte sustancial.

El proceso de benchmarking arrojo el siguiente resultado:
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Criterios de
evaluacion
Descripeion del

modelo

Estructura

Facil de usar
Procedimiento
de aplicacion
Herramientas
de evalunacion

Alcance de la
evaluacion
Campo de
aplicacion
Caracteristicas
de las empresas

Experticia
profesional

Mejores
pricticas
Tiempo de
implementacion
Calidad de
informacion
Certificable
Permeabilidad
a otros procesos

Ll
CMMI

3 niveles de
madurez

3 niveles de
capacidad

Complejidad
media

No
Dizponible
v complejo
Mo estan
dizponibles
Organizacion
Cualquier
ambito
Cualquier
tipo de
empresa

Capacitado
en el modelo

SI
Adaptable
Alta

31
81

Tabla 12. Cuadro Comparativo de modelo de madurez

PMMA

3 niveles
9
categorias
comlal
zub-
categorias
Simple

8i

Mo esta
dizponible
Modelo de
evaluacidn

Procesos
BPM

Cualquier
tipo de
empresa
Capacitado
en el
modelo

81

Adaptable
Media

Mo
81

OPM2

4 Miveles
3 dominios 3
Dimensiones

Compleja

No
Dizponible v
complejo
Mo estan
dizponibles
Organizacion
Gerencia de
Provectos
Cualquier
tipo de
empresa

Capacitado
en el modelo

81
Extenso
Alta

31

Fisher
3 palancas
de cambio
¥
3 estados
de madurez

Simple

8i

Mo esta
dizponible
Mo estan
disponibles
Procesos
BPM
Cualquier
tipo de
empresa
Capacitado
en BPM

|
Adaptable

Baja

81

PEMM

Facilitadores
de proceso/
capacidades
de empreza
v 4 estados
de madurez
Simple

8i

Mo esta
dizponible
Matriz
general de
evaluacidn
Procesos
Cualquier
ambito
Cualquier
tipo de
empresa
Capacitado
en BPM

SI
Adaptable

Baja

81

EPMM de
OMG
30 AP,
objetivos,
practicas y
sub-practicas

Compleja

No

No esta
dizponible
No estan
Dizponibles
Organizacion
BPM
Cualquier
tipo de
empresa

Capacitado
en BPM

51
Extenzo

Media

81

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

EPMMM

& factores
criticos v 5
niveles de
madurez

Complejidad
media

No

No esta
dizponible
Modelo de
evaluacion y
autoevaluacitn
Organizacion

BFM

Cualquier tipo
de empresa

Personal
capacitado

SI
Adaptable

Media

81

IS0 9004

3 Niveles de
Madurez

Complejidad
media

No

No existe

No estan
disponibles
Organizacion
Cualquier
ambito
Cualquier
tipo de
empresa

Capacitado
en BPM

SI
Adaptable
Media

No
8i

Modelo de
Gartner
& factores
clave de
exito y 6
fazes de
madurez

Complejidad
media

Si

Mo esta
dizponible
Mo estan
disponibles

Organizacion
BPM
Cualquier
tipo de
empresa
Capacitado
en el modelo
81

Extensc

Media

81
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Las variables utilizadas para determinar la mejor eleccion de la metodologia aplicar fueron

de caracter cualitativo y corresponden a la mostrada en la siguiente tabla.

Tabla 13. Criterios de evaluacion de cuadro comparativo

Criterios de evaluacién Peso ponderado

L 2:2 o0 mas categorias de evaluacidn
Descripcion del modelo

:Solo 1 categoria de evaluacién

Estructura

Facil de usar
Procedimiento de
aplicacion

Herramientas de
evaluacién

Alcance de la
evaluacién

Campo de aplicacion

Considera las mejores
practicas

Experticia profesional

Tiempo de
implementacion

Permeabilidad a otros
procesos

Certificable

Caracteristicas de las
empresas

Calidad de informacidn

PN W R, N RPN RPN RPN ERE NN W R NMNEDNW RN EREDNEREDNNERERENNEREREDN W R

:Simple

: Algo compleja

: Compleja

2 Si

‘no

: Disponible y complejo

: No esta disponible / No existe
: Evaluable / autoevaluable
:No estan disponibles

: Organizacién

: Procesos

:BPM

: Cualquier ambito

: Ambito especifico

:Si

:No

: Sin capacitacidén previa

: capacitado en BPM

: Capacitado en el modelo
: Adaptable

: Extenso

2 Si

:No

. Si

:No

: cualquier tipo de empresa
: Sector empresarial

Alta

:Media

: Baja

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

Después de haber realizado la evaluacion se obtuvo el resultado, mostrado en la

siguiente tabla:
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Tabla 14. Resultados de evaluacion comparativa

BFMM 50 Modelo
Criterios de evaluacion CMMI PMMA OPM3 Fisher PEMM de BPMMM 0004 de
OMG Gartner
Descripcion del modelo 2 2 2 2 2 1 1 2 1
Estructura del modelo 2 3 1 3 3 1 2 2 3
Ficil de nsar 1 2 1 2 2 1 1 1 2
Procedimiento de aplicacidn 2 1 2 1 1 1 1 1 1
Herramientas de evaluacidn 2 2 1 1 2 1 2 1 1
Alcance de la evaluacidén 2 1 2 1 1 2 2 2 2
Campo de aplicacion 2 3 1 3 2 3 3 2 3
Caracteristicas de las empresas 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Experticia profesional 1 1 1 2 2 2 1 2 1
Considera mejores pricticas 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Tiempo de implementacion 2 2 1 2 2 1 2 2 1
Calidad de informacion 3 2 3 1 1 2 2 2 2
Certificable 2 1 2 1 1 1 1 1 1
Permeabilidad a otros procesos 2 2 1 2 2 2 2 2 2
27 26 2 15 25 12 24 24 24

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
El resultado del proceso de evaluacién mediante la técnica de benchmarking arrojo que
las mejores ponderaciones obtenidas en los criterios evaluados las acredito CMMI, con
una calificacién total de 27 puntos. Este modelo permitiria a la organizacion una
implementacion de buenas practicas y promoveria su uso como una guia de programa
de mejoras para sus procesos de forma facil y sencilla, trazando claramente estrategias
de mejoras para lograr los objetivos previstos e identificar las areas donde la organizacion
debe enfocarse para mejorar, involucrando a los directivos y a los trabajadores en la

transformacién de sus procesos.

Por lo que seria este modelo el escogido para desarrollar el proyecto de plan de mejora
de la madurez de la capacidad integrada los procesos operacionales de Omega Capital
CA
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CAPITULO VI. DIAGNOSTICO DE LOS NIVELES DE LA MADUREZ DE LA
CAPACIDAD INTEGRADA DE LOS PROCESOS OPERATIVOS DE LA EMPRESA
OMEGA CAPITAL C.A BASADO EN EL MODELO CMMI.

Para el diagnéstico de la madurez y la capacidad de los procesos se utiliz6 como
herramienta aprobada por el SEI el SCAMPI clase B, que es una forma de ver cuél es el
estado de los procesos y que se debe mejorar en Omega Capital C.A. Es, ante todo, una
herramienta de analisis y dotacion de informacidn sobre qué se esta haciendo bien o mal
en el proceso de prestacion de servicios y, quizas, justificar una baja efectividad o eficacia
de los diferentes procesos operativos de la empresa.

Este SCAMPI tiene diferentes principios, los cuales se enuncian a continuacion:

e Clasificacién de las metas en funcion de la presencia en los procesos de la
organizacién de las practicas correspondientes.

e Laimplementacion de las practicas se determina a partir de evidencia objetiva.

e Los equipos de evaluacidén consideran multiples tipos de evidencia objetiva para
determinar la implementacién de las practicas y satisfaccion de las metas

¢ Instrumentos. Informacién escrita relativa a la implementacion de las practicas en
la organizacion. Cuestionarios, encuestas, mapa de procesos, etc.

e Presentaciones. Informacion preparada por la organizacion para presentar
visualmente al equipo de evaluacion describiendo los procesos organizativos y la
implementacion de las practicas.

e Documentos. Artefactos que reflejan la implementacion de una o mas practicas del
modelo. Politicas, procedimientos, etc.

e Entrevistas. Interaccién con los que implementan o usan el proceso.

CMMI-SVC no especifica que un grupo de trabajo o una organizacién deban seguir un
flujo concreto 0 que se tengan que prestar un cierto nimero de servicios por dia o lograr
ciertos objetivos de rendimiento. El modelo especifica que un grupo de trabajo o una
organizacion deben tener procesos que aborden las practicas relativas a servicios. De
este modo, se realizé una correspondencia entre las (PA’s) y los procesos operativos de
la empresa, determinando asi, la correlacion de estos, tal como se muestra a

continuacion.
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Tabla 15. Correspondencia entre las areas de procesos (PA’s) y Procesos Operativos

de la empresa.
(%]

) I S a

;E’ @ S ,‘i? 'Go -§

S/1§/°/&/8 5 g

o 5 /g S/ 53 S

S 2 Is ) < @ <

S /T /355 > O /& /9

S/5|5/s/8/<[5/8

g/ g/ s/ o/ &/ 28

3/ 5/&/S/E| &8/ ¢

C/O0[/&/0 /w0 |

Aseguramiento de Calidad de Procesos y Productos (PPQA) X
CGestion de acuerdos de suministros (SAM) X
Medicion y analisis (MA) X X X X X X X X
CGestion de Configuracion (CM) X
CGestion de Requisitos (REQM) X
Monitorizacion y Control de Trabajos (WMC) X X X X X X X X
X X X X X X X X
X X X
X

Planificacion de Trabajos (WP)

Prestacion de Servicios (SD)
Andlisis de Decisiones y Resolucion (DAR)

Resolucion y Prevencion de Incidencias (IRP)
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

A continuacién, se aplicara la técnica SCAMPI para evaluar los procesos. Como ya ha
sido mencionado anteriormente, los procesos objeto de este estudio son solamente los
Operativos (medulares) de Omega Capital C.A., en este sentido es importante sefialar
qgue se utilizara la representacion continua como enfoque de mejora, debido que esta
representacion permite seleccionar areas de procesos concretas de la organizacion y
determinar su nivel de capacidad. A diferencia, la representacion por etapas que
establece la evaluacion tomando la totalidad de las &reas, es decir, se deben evaluar
todos los procesos en conjunto de la organizacion para determinar el nivel de madurez.

Evaluacion de procesos operativos
La determinacion de los perfiles de mejora de los procesos operativos de la empresa se

alinea con la necesidad de optimizar, en primer orden, los que conforman la cadena de
valor (ver Figura 7). En este sentido, como primer paso, se presenta el resultado de
82

aplicar la herramienta Value Stream Mapping (VSM), a partir del cual se obtiene la



eliminacion de desperdicios en la integracion de dichos procesos. Posteriormente, el
trabajo realizado es la evaluacion propiamente en el marco de la determinacion de los
niveles de madurez de la capacidad integrada mediante la herramienta antes mencionada
SCAMPI.

La evaluacion fue organizada siguiendo el mismo orden establecido en la cadena de valor
(ver Figura 7). Sobre estos procesos se ha aplicado el SCAMPI tipo B (segun lo descrito
en el apartado Metodologia del SCAMPI) para determinar el nivel de madurez de

capacidad integrada.

Tal como lo establece el modelo CMMI, cada proceso debe estar ejecutado (en el marco
de un Area de Proceso (PA’s)), bajo un conjunto de Practicas Especificas (SP’s) que le
corresponden a cada area evaluada, a la vez también, bajo Practicas Genéricas (GP’s)
presentes en todas las areas, las cuales son igualmente evaluadas. En el presente
trabajo, a la aplicacion del SCAMPI tipo B corresponden las Areas de Proceso (PA’s),
Practicas Especificas (SP’s) y Practicas Genéricas (GP’s) tomadas del documento CMMI

Institute, tal como se muestra en el anexo 06.

Anélisis de la evaluacién

Del SCAMPI se obtiene, por una parte, la evaluacion de las Practicas Especificas (SP),
que son las que aplican de forma particular a cada (PA’s); y por otra parte, la evaluacion
de las Genéricas (GP), que son, como lo indica su nombre, las que aplican a todas las
(PA’s).

Practicas Especificas

A continuacion se analiza, primero, el resultado que se obtuvo de evaluar las Areas de

Proceso (PA’s) con sus respectivas Practicas Especificas a los Procesos Operacionales.
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m Captacion de Cliente

B Postventa

B Control de Tarjetas
Entregay Activacion

B Reposicion de tarjeta

B Carga Mensual

Carga del Sistema

Impresion de Tarjetas

Grafico No. 1: Nivel de Madurez de los Procesos Operacionales
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

El grafico anterior muestra cuales procesos se encuentran en mayor madurez y cuales
en menor dentro del nivel evaluado (nivel 2), es decir, Captacién de Cliente resulté con
mayor madurez; 7,5257 como media de sus (PA’s) y Impresion de Tarjetas resultd con el

menor madurez; 5,5865 como media de sus (PA’s).

Una vez determinado el ranking de los Procesos, segun la media resultante de las (PA’s),
se aplica el mismo analisis sobre cada Proceso Operacional por separado, para

determinar el ranking de sus propias (PA’s), obteniendo el siguiente resultado:
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El proceso Impresién de tarjetas arrojo que la Practica Especifica (SP) de mayor madurez

es Planificacidn de trabajos y la de menor es Medicién y andlisis.

7,000
6,000
5,000
4,000
3,000
2,000

1,000

N\

Impresion de tarjetas

PA3: Medicion y andlisis

= PA4: Aseguramiento de
calidad de procesos y
productos

m PA7: Monitorizacion y
control de trabajos

m PAS: Planificacion de
trabajos

Gréafico No. 2: Impresion de Tarjetas
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

El proceso Carga del sistema arrojoé que la Practica Especifica (SP) de mayor madurez

es Planificacion de trabajos y la de menor es Medicion y analisis.

8,000
7,000
6,000
5,000
4,000
3,000
2,000
1,000

0,000

7,980

Carga del Sistema

H PA3: Medicion y analisis

W PAS5: Gestion de la
configuracion

m PA7: Monitorizacion y
control de trabajos

PAS8: Planificacion de
trabajos

Gréfico No. 3: Carga del Sistema
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

85



El proceso Carga mensual arroj6é que la Practica Especifica (SP) de mayor madurez es

Medicion y andlisis y la de menor es Monitorizacion y control de trabajos.

6,600 -
6,550 -
6,500 -
6,450 -
6,400 -
6,350 -
6,300 -
6,250 -
6,200 -
6,150 -

6,100

Carga Mensual

B PA7: Monitorizacion y
control de trabajos

® PAS: Planificacion de
trabajos

m PA3: Medicidon y andlisis

Gréfico No. 4. Carga Mensual
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

El proceso Reposicion de tarjeta arrojé que la Practica Especifica (SP) de mayor madurez

es Prestacion de servicios y la de menor es Medicion y anlisis.

10,000
9,000
8,000
7,000
6,000
5,000
4,000
3,000
2,000
1,000
0,000

Reposicion de tarjeta

B PA3: Medicion y andlisis

m PA7: Monitorizacion y
control de trabajos

M PAS&: Planificacion de
trabajos

PAG6: Prestacion de
servicios

Grafico No. 5: Reposicion de tarjeta
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

El proceso Entrega y Activacion arrojé que la Practica Especifica (SP) de mayor madurez

es Prestacion de servicios y la de menor es Gestion de acuerdos de suministros.
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9,000
8,000
7,000
6,000
5,000
4,000
3,000
2,000
1,000
0,000

Entrega y Activacion

W PA2: Gestion de acuerdos
de suministros

m PA7: Monitorizacion y
control de trabajos

m PAS8: Planificacion de
trabajos

M PA3: Medicion y analisis

PAG: Prestacion de
servicios

Gréafico No. 6: Entrega y Activacion
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

El proceso Control de Tarjetas arrojo que la Préactica Especifica (SP) de mayor madurez

es Prestacion de servicios y la de menor es Monitorizacion y control de trabajos.

9,000
8,000
7,000
6,000
5,000
4,000
3,000
2,000
1,000
0,000

L~

8,313

Control de Tarjetas

B PA7: Monitorizacion y
control de trabajos

M PAS8: Planificacion de

trabajos

m PA3: Medicion y andlisis

PAG: Prestacion de

servicios

Gréfico No. 7: Control de Tarjetas
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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El proceso Postventa arrojo que la Practica Especifica (SP) de mayor madurez es

Planificacion del Trabajo y la de menor es Monitorizacion y control de trabajos.

9,000
8,000
7,000 - B PA7: Monitorizacion y
6.000 - control de trabajos
5,000 - = PA3: Medicion y andlisis
4,000 -
3,000 - = PAS8: F’Ianiﬁcacic’)n de
trabajos
2,000
1,000 -
0,000 T
Postventa

Gréfico No. 8: Postventa
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

El proceso Captacion de Cliente arrojo que la Practica Especifica (SP) de mayor madurez

es Planificacion del Trabajo y la de menor es Monitorizacion y control de trabajos.

9,000 -
8,000 - g2 B PA7: Monitorizacion y
7,000 control de trabajos
6,000 - W PA1: Gestion de requisitos
5,000 -
4,000 - m PA3: Medicion y analisis
3,000 -
2,000 - PAS8: I.Jlaniﬁcacic')n de
trabajos

1,000 -
0,000 .

Captacion de Cliente

Grafico No. 9: Captacion del cliente
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

El analisis anterior proporciona cuéles son las Areas de Proceso (PA’s) de mayor y menor
fortaleza en cada Proceso Operacional, lo que sera util a la hora de decidir la estrategia
a seguir en el Plan de Mejora. De esta forma, siguiendo con el analisis, de los graficos
anteriores se desprende, entre otras cosas, que las Areas de Proceso (PA’s) Planificacion
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del Trabajo y Prestacion de Servicios se repiten en la mayoria de los procesos

operacionales como las areas de mayor madurez, mientras que Monitorizacion y Control

de Trabajos; y, Medicion y Andlisis se repiten en la mayoria de los procesos

operacionales como las areas de menor madurez.

En el anexo 08 se muestran a detalle los resultados del SCAMPI tipo B de las Practicas

Especificas por areas de procesos (PA’s) efectuados a los procesos operativos.

Tabla 16. Areas de Proceso con madurez de menor y mayor ranking

e

@
. v 73
Ranking ::O &S
s° E

g 5

= Qo

Q o

S S

Menor madurez PA7 PA3

PA1 PA5

PA3 PA7

Mayor madurez PAS8

PA1: Gestion de requisitos

PAS8

PA2: Gestion de acuerdos de suministros

PA3: Medicion y andlisis

[%)

g g

(G &

~ =

2 <
s =z
g £
£ S

PA3 PA7
PA4 PAS8
PA7 PA3
PAS8 PAG6

PA4: Aseguramiento de calidad de procesos y productos

PAS5: Gestion de la configuracion
PAG6: Prestacion de servicios

PA7: Monitorizacién y control de trabajos

PA8: Planificacion de trabajos

<
.0
QQ
S 7
S K
< <2
>y (7]
o =
&o o
£ 8
& S
PA2 PA7
PA7 PAS8
PAS
PA3
PA6 PA3

Fuente: (Datos Diciembre, 2017)

PAS8

Por otra parte, si se determina el ranking de las Areas de Proceso en funcion de la media

calculada entre los Procesos Operacionales el resultado es el siguiente:
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PA2: Gestion de acuerdos de

suministros
5,500

M PA4: Aseguramiento de calidad de
procesos y productos

B PA5: Gestion de la configuracion

PA3: Medicion y analisis
PA's 6,238

M PA1: Gestion de requisitos

B PAS8: Planificacion de trabajos

M PAG: Prestacion de servicios

0,000 2,000 4,000 6,000 8,000 10,000

Grafico No. 10: Ranking de las Areas de Proceso
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

Lo que significa, que segun el valor medio obtenido, el Area Operacional (PA) de menor
madurez es Gestion de Acuerdos de Suministros y el de mayor madurez es Prestacion

de Servicios.

Como se observa, las debilidades o fortalezas de los Procesos Operacionales pueden
analizarse desde diferentes puntos de vista. Es decir, de acuerdo con las Areas de
Proceso (PA’s) que en comun aplican, se escoge una estrategia para mejorarlas
priorizandolas segun el promedio obtenido (Gréafico No. 1) o segun la Frecuencia obtenida
(tabla 16).

Adicional a la determinacion de Areas de Proceso (PA’s) de menor y mayor madurez de
cada Proceso Operacional en particular, y de todos en conjunto, quedan las (PA’s)
intermedias de cada Proceso, las cuales obtuvieron calificaciones de madurez que

indican que deben ser incluidas en el plan de mejora.

Como andlisis final, las Areas de Proceso (PA’s) afectan en comin a los Procesos

Operacionales de la forma siguiente:
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Tabla 17. Areas de Proceso en comuin con los procesos

Procesos Operacionales

Captacion de Cliente 6,960 7,875 6,270 8,207
Carga del Sistema 5,000 6,143 6,270 7,980
Impresidn de Tarjetas 4,563 5,800 6,270 6,600
Control de Tarjetas 6,600 8,313 6,270 6,600
Entregay Activacion 5,500 6,600 8,313 6,270 6,600
Carga Mensual 6,600 6,270 6,600
Postventa 8,100 6,270 8,207
Reposicion de tarjeta 4,563 10,000 6,270 6,600

Fuente: Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
Lo que corresponde a la siguiente distribucion:

8 /

/ m PA1
? .

/ B PA2
6 —

/ ™ PA3
5 ]

/ W PA4
4 / W PAS
3 - / H PA6
2 / W PA7
1 - " PA8
0

Cantidad de procesos afectados por la misma PA

PA1: Gestion de requisitos PA2: Gestion de acuerdos de suministros

PA3: Medicion y analisis PA4: Aseguramiento de calidad de procesos y productos
PA5: Gestion de la configuracion PAG: Prestacion de servicios

PA7: Monitorizacién y control de trabajos PAS8: Planificacién de trabajos

Gréfico No. 11: Nivel de madurez de las Practicas Genéricas (GP)

Fuente: Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Practicas Genéricas

Una vez analizada la evaluaciéon de las Areas de Proceso (PA’s) con sus Préacticas
Especificas (SP) a los Procesos Operacionales, se analizé el resultado de la evaluacion

de las Practicas Genéricas (GP) sobre los Procesos Operacionales.

En general, el nivel de madurez de las Practica Genéricas (GP) indica que Aseguramiento
de Calidad de Procesos y Productos es la practica de menor madurez con una calificacion

de 4,640, mientras que Prestacion de Servicios es la de mayor madurez con 8,640.

8,640
2,000 m PPQA
$.060 - = WMC
= MA
7,000
w WP
6,000 mCM
= REQM
5,000
w SD
4,000 - SD
REQM
3,000 -
2,000
1,000
0,000 -
Practicas
Genéricas

Gréafico No. 12: Nivel de madurez de las Practicas Genéricas (GP)
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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Mientras que respecto a las metas genéricas, el resultado es el siguiente:

8,543 8,543
8,000 __ M laorganizacion tiene establecida una

politica

7,829
M Se gestiona la configuracion de los

7
= elementos de este proceso

W Se planifica este proceso

W Se le proporcionan los recursos
adecuados

B Las personas implicadas reciben
formacion

— MSe monitoriza y controla el proceso

Se revisa el proceso con los directivos
responsables

Se evalta objetivamente su
cumplimiento

Tiene asignadas las responsabilidades

Se identifica a los actores importantes
para el proceso

Metas de las Practicas Genéricas (GP)

Gréfico No. 13: Metas de las Practicas Genéricas (GP)
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

Lo que da una clara directriz para establecer la estrategia de perfil de mejora de las

Practicas Genéricas (GP).
Conclusion de la evaluacion

En general, los Procesos Operacionales obtienen una calificaciéon de 6,65 de promedio,
lo que significa que los Procesos Operacionales medulares de OMEGA Capital, C.A.
evaluados respecto a Areas de Procesos (PA’s) y Practicas Especificas (SP)
correspondiente al de nivel 2 de CMMI requieren ser elevados al grado 6ptimo de
madurez del mencionado nivel. En funcion a esto, la estrategia de mejora de los Procesos
Operacionales debe tomar en cuenta las Préacticas Especificas (SP) de las Areas de
Proceso (PA’s):

- Los Procesos Operacionales en ranking de fortaleza o debilidad.
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- Las Areas de Procesos (PA’s) que mas se repiten en los Procesos Operacionales
en ranking de fortaleza o debilidad.

- Las Areas de Procesos (PA’s) en ranking de fortaleza o debilidad segin la
calificacion promedio entre todos los Procesos Operacionales.

- Las Areas de Proceso (PA’s) que afectan a la mayor cantidad de Procesos
Operacionales en ranking de fortaleza o debilidad.

- Criterios de planificacion estratégica y operativa.

Respecto a las Practicas Genéricas (GP) de las Areas de Proceso (PA’s):

- La calificacién obtenida por las Areas de Proceso (PA’s) en ranking de fortaleza o
debilidad.

- Las metas de las Practicas Genéricas (GP) en ranking de fortaleza o debilidad.

A patrtir del resultado obtenido el paso siguiente es establecer los perfiles de mejora que
debe ser aplicado a cada Area de Proceso (PA) segun el Proceso Operacional especifico
o en conjunto y definir el orden de prioridad de su aplicacién mediante el Plan de Mejora
cumpliendo de esta manera con este objetivo especifico.
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CAPITULO VII. FORMULACION DE LOS LINEAMIENTOS DE MEJORA CONTINUA
PARA LOS PROCESOS OPERATIVOS

Los perfiles de mejora describiran el detalle de actividades concretas que se deben
desarrollar para que cada Proceso Operacional alcance mediante Metas Especificas
(SG) a plenitud los requerimientos de las Areas de Proceso (PA’s). Para las Préacticas
Genéricas (GP) los perfiles de mejora que aplicaran de forma comun a todas las Areas
de Proceso (PA’s) deberan enunciar la Meta Genérica (GG) que la asocia y describir las

actividades que se consideran importantes para lograr dicha Meta Genérica (GG).

Para las Practicas Especificas (SP) los perfiles de mejora describiran las actividades que
se esperan para lograr la Meta Especifica (SG) de un Area de Proceso (PA). La Meta
Especifica (SG) describe las caracteristicas Unicas que deben estar presentes para
satisfacer dicha Area de Proceso (PA). Ambas, las GP y SP, se aplicaran a los Procesos
Operacionales. A continuacién se describen para cada Proceso Operacional las Practicas
Especificas (SP) y posteriormente, al ser de aplicacion comiun a todos los Procesos

Operacionales, las practicas genéricas.

El resumen de los perfiles de mejora por Proceso Operacional y Areas de Proceso (PA’s)
que debe desarrollar, las Metas Especificas (SG’s) y las Practicas Especificas (SP’s)
asociadas. El detalle de las actividades de Perfiles de Mejora se proporciona en el Anexo
06.
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Captacion del Cliente

Area de Proceso (PA)

Planificacion de
trabajos

Gestion de Requisitos

Medicion y analisis

Meta Especifica

Establecer
estimaciones
Desarrollar un plan de
trabajo

Desarrollar un plan de
trabajo

Gestionar requisitos

Alinear las actividades
de medicién y analisis
Proporcionar
resultados de
medicion

Carga del Sistema

Area de Proceso (PA)

Planificacion de
trabajos

Gestion de
Requisitos

Medicién y andlisis

Monitorizacion y
Control de Trabajos.

Meta Especifica

Establecer
estimaciones
Desarrollar un plan de
trabajo

Desarrollar un plan de
trabajo

Gestionar requisitos

Alinear las actividades
de medicién y andlisis
Proporcionar
resultados de medicion
Monitorizar el trabajo
con respecto al plan
Gestionar acciones
correctivas hasta su
cierre

Practicas Especificas
SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,SP 1.4,
SP 1.5
SP 2.1,SP 2.2, SP 2.3, SP 2.4,
SP 2.5,SP 2.6, SP 2.7
SP 3.1,SP 3.2,SP 3.3

SP1.1,SP12,SP1.3,SP 1.4,
SP 1.5
SP1.1,SP1.2,SP13,SP 1.4

SP2.1,SP22,SP23,SP 2.4

Practicas Especificas
SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,SP 1.4,
SP 15
SP2.1,SP 2.2,SP 2.3,SP 2.4,
SP 2.5, SP 2.6, SP 2.7
SP 3.1,SP 3.2,SP 3.3

SP11,SP12,SP1.3,SP 1.4,
SP15
SP1.1,SP1.2,SP13,SP14

SP21,SP22,SP23,SP 24
SP1.1,SP 1.2,SP 1.3, SP 1.4,

SP 1.5, SP 1.6, SP1.7
SP21,SP22,SP 23
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Impresién de Tarjetas

Area de Proceso (PA)

Planificacion de
trabajos

Aseguramiento de
calidad de procesos y
productos

Medicién y andlisis

Monitorizacion y
Control de Trabajos.

Meta Especifica
Establecer estimaciones

Desarrollar un plan de
trabajo

Desarrollar un plan de
trabajo

Evaluar objetivamente los
procesos y productos de
trabajo

Proporcionar un
conocimiento objetivo
Alinear las actividades de
medicion y andlisis
Proporcionar resultados de
medicion

Monitorizar el trabajo con
respecto al plan

Gestionar acciones
correctivas hasta su cierre

Control de Tarjetas

Area de Proceso (PA)

Prestacion de Servicios

Medicién y analisis

Monitorizacion y
Control de Trabajos.

Meta Especifica

Establecer acuerdos de
servicio

Preparar la prestacion de
servicios

Prestar servicios

Alinear las actividades de
medicion y andlisis
Proporcionar resultados de
medicion

Monitorizar el trabajo con
respecto al plan

Gestionar acciones
correctivas hasta su cierre

Practicas Especificas

SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,
SP1.4,SP 15

SP 2.1,SP 2.2, SP 2.3,
SP 2.4, SP 2.5, SP 2.6,
SP 2.7

SP 3.1, SP 3.2, SP 3.3

SP1.1,SP1.2

SP2.1,SP 2.2

SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,
SP 1.4
SP 2.1,SP 2.2, SP 2.3,
SP 24
SP1.1,SP 1.2, SP 1.3,
SP 1.4, SP 1.5, SP 1.6,
SP1.7
SP2.1,SP22,SP 23

Practicas Especificas
SP1.1,SP1.2

SP2.1,SP22,SP 23

SP 3.1,SP 3.2,SP 3.3

SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,
SP14
SP2.1,SP 2.2,SP 2.3,
SP 24
SP1.1,SP12,SP1.3,
SP1.4,SP 1.5, SP 1.6,
SP1.7
SP2.1,SP22,SP 23
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Entrega y Activacion

Area de Proceso (PA)

Planificacion de
trabajos

Gestién de acuerdos de
suministro

Carga Mensual

Area de Proceso (PA)

Planificacion de
trabajos

Medicién y analisis

Monitorizacion y
Control de Trabajos.

Postventa

Area de Proceso (PA)

Planificacion de
trabajos

Monitorizacion y
Control de Trabajos.

Meta Especifica
Establecer estimaciones

Desarrollar un plan de
trabajo

Desarrollar un plan de
trabajo

Establecer acuerdos de
suministro

Satisfacer los acuerdos de
suministro

Meta Especifica

Establecer estimaciones

Desarrollar un plan de
trabajo

Desarrollar un plan de
trabajo

Alinear las actividades de
medicion y andlisis
Proporcionar resultados de
medicién

Monitorizar el trabajo con
respecto al plan
Gestionar acciones
correctivas hasta su cierre

Meta Especifica

Establecer estimaciones

Desarrollar un plan de
trabajo

Monitorizar el trabajo con
respecto al plan
Gestionar acciones
correctivas hasta su cierre

Practicas Especificas

SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,
SP1.4,SP 15

SP 2.1,SP 2.2, SP 2.3,
SP 2.4, SP 2.5, SP 2.6,
SP 2.7

SP 3.1, SP 3.2, SP 3.3

SP1.1,SP12,SP13

SP2.1,SP22,SP 2.3

Practicas Especificas

SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,
SP1.4,SP 15

SP 2.1, SP 2.2, SP 2.3,
SP 2.4, SP 2.5, SP 2.6,
SP 2.7

SP 3.1, SP 3.2, SP 3.3
SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,
SP14
SP 2.1, SP 2.2, SP 2.3,
SP24
SP1.1,SP12,SP1.3,
SP 1.4,SP 1.5, SP 1.6,
SP1.7

SP2.1,SP22,SP 23

Practicas Especificas

SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,
SP14,SP 15
SP2.1,SP 2.2,SP 2.3,
SP 2.4, SP 2.5, SP 2.6,
SP 2.7

SP1.1,SP 1.2, SP 1.3,
SP1.4,SP 15, SP 1.6,
SP1.7

SP21,SP22,SP 23
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Reposicion de Tarjeta

Area de Proceso (PA)

Prestacion de Servicios

Planificacion de
trabajos

Gestién de Requisitos

Medicién y analisis

Practicas Genéricas (GP) de mejora para todos los procesos operacionales

Meta Especifica
Establecer acuerdos de
servicio
Preparar la prestacion de
Servicios
Prestar servicios

Establecer estimaciones

Desarrollar un plan de
trabajo

Desarrollar un plan de
trabajo
Gestionar requisitos

Alinear las actividades de
medicién y analisis

Proporcionar resultados de

medicién

Practicas Especificas
SP1.1,SP12

SP2.1,SP22,SP 2.3

SP 3.1, SP 3.2, SP 3.3

SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,
SP1.4,SP 15

SP 2.1,SP 2.2, SP 2.3,
SP 2.4, SP 2.5, SP 2.6,
SP 2.7

SP 3.1, SP 3.2, SP 3.3

SP11,SP12,SP1.3,
SP14,SP 15

SP 1.1, SP1.2, SP 1.3,
SP14

SP2.1,SP 2.2, SP 2.3,
SP 2.4

Las Practicas Genéricas (GP) estan asociadas a Metas Genéricas (GG). Para el nivel 2

la correspondencia entre Metas Genéricas (GG) y Practicas Genéricas (GP) es la

siguiente:

GG 2 Institucionalizar un proceso gestionado:

El proceso esta institucionalizado como un proceso gestionado.

GP 2.1 Establecer una politica organizativa

GP 2.2 Planificar el proceso

GP 2.3 Proporcionar recursos

GP 2.4 Asignar responsabilidades

GP 2.5 Capacitar a las personas

GP 2.6 Controlar los productos de trabajo

GP 2.7 Identificar e involucrar a las partes interesadas relevantes

GP 2.8 Monitorizar y controlar el proceso

GP 2.9 Evaluar el cumplimiento objetivamente

GP 2.10 Revisar el estado con los niveles de gestion superiores
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GG 3 Institucionalizar un proceso definido
El proceso esta institucionalizado como un proceso definido.

GP 3.1 Establecer un proceso definido
GP 3.2 Recopilar experiencias relacionadas con procesos

Lo que significa que la mejora de los Procesos Operacionales resulta de lograr la Meta
Genérica (GG) desarrollando las actividades de las Metas especificas, es decir, su
elaboracion. Significando “elaboracién”, el desarrollo que sobre las Areas de Proceso

(PA’s) se realiza.

En el presente estudio, y a manera de ejemplificacion, se muestra lo correspondiente al
desarrollo de las Practicas Genéricas (GP) describiendo el perfil de mejora de la primera

de ellas: GP 2.1 Establecer una politica organizativa.

GG 2 Institucionalizar un proceso gestionado

El proceso esté institucionalizado como un proceso gestionado.

GP 2.1 Establecer una politica organizativa
Establecer y mantener una politica organizativa para planificar y realizar el

proceso.

Elaboracion CM. Gestion de la configuracién
Lineas base, cambios a los productos de trabajo y cambios de emergencia.

Elaboracion MA. Medicién y analisis

Alinear los objetivos y actividades de medicién y proporcionar resultados de
medicion.

Elaboracion PPQA. Aseguramiento de calidad de procesos y
productos

Evaluar los procesos y los productos de trabajo asociados y asegurar que

las no-conformidades se traten.

Elaboracion REQM. Gestion de requisitos

Requisitos, inconsistencias y planes de trabajo y productos de trabajo.

Elaboracion SD. Prestacion de servicios
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Enfoque de peticiones, acuerdos y prestacion de servicios.

Elaboracion WMC. Monitorizacion y control de trabajos
Progreso y rendimiento del trabajo frente al plan de trabajo, acciones

correctivas y cierre.

Elaboracion WP. Planificacion de trabajos
Parametros de planificacion, internos y externos y plan para gestionar el

trabajo.

Elaboracion SAM. Gestidn de acuerdos de suministros

Establecer, mantener, y satisfacer acuerdos de suministro.

La informacién detallada de perfil de mejora para el resto de las Practicas Genéricas

(GP’s) de describe en el Anexo 07.
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CAPITULO VIII. ELABORACION DEL PLAN DE IMPLEMENTACION DEL
PROYECTO DE MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS OPERATIVOS.

En el desarrollo del plan de implementacion detallado se especifican de forma puntual las

operaciones que ejecuta el equipo de proyecto, indica como se planificara la

implementacion, coordinando las personas, recursos y estableciendo los controles

inherentes.

Plan de Implementacion del Proyecto

Tabla 18. Plan de implementacion en base al (PMI, 2017)

Areas de Conocimiento PMI

Gestion de la integracion del
proyecto

Gestion del alcance del
proyecto

Gestion del tiempo del
proyecto

Gestion de los costos del
proyecto
Gestion de la Calidad

Gestion de los recursos
humanos del proyecto

Gestion de las
comunicaciones del proyecto

Gestion de los riesgos del
proyecto

Gestion de las adquisiciones
del proyecto

Gestion de los interesados del
proyecto

Descripcion

Se identificaron, definieron, unificaron y coordinaron los
diversos procesos y procedimientos para la gestién de los
proyectos. Asignando recursos, balanceando objetivos
planteado y manejando interdependencias entre las areas
de conocimiento.

Se elaboré un plan de gestién del alcance que incluye
una descripcion detallada del proyecto y del producto,

los entregables finales, requisitos y restricciones del
proyecto, de igual se elaboré la Estructura Desagregada
de Trabajo (EDT).

Se generd un cronograma para la elaboracion del plan
de implementacién cubriendo todas las actividades del
proyecto el cual se cumplié a cabalidad.

Se realizé un plan de gestién de costos.

Se elaboré un Plan de Gestion de la Calidad bajo los
estandares de calidad que se utilizaran para el desarrollo
del proyecto que corresponden al PMI, CMMI-SVC e
ISO9000. El plan de Gestién de la Calidad incluira los
siguientes items de entrada, proceso y salida.

Se realizé un plan de gestién de RRHH basado en el

PMI.

Se desarroll6é un plan de comunicaciones del proyecto
tomando en cuenta las necesidades y requisitos de
informacion de los interesados.

Se elabord una matriz de riesgos que se visualizan X
eventos de riesgo que deben tomarse en cuenta durante
la realizacion del proyecto.

Se elaboré un Plan de Gestion de Adquisiciones para el
proyecto.

Se definieron los interesados en el proyecto y a través
de la Matriz de Gestién de Interesados se asignaran las
actividades correspondientes a cada uno de ellos.

Fuente: (PMI, 2017)
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Gestion del Alcance

El plan de implementacion de mejora se elaboré para los procesos medulares de la
empresa, en base a los resultados obtenidos en la aplicacion del SCAMPI.

Gestion del Cronograma

El cronograma de ejecucion y la linea de tiempo seran detalladas, a partir, de la decision
por parte de la empresa, de la estrategia de implementacién la cual analizara y decidira
alineada con la revision de la planificacion estratégica y operacional en la proxima junta

directiva.

Gestion de Costos y Procura

La administracion de los costos del proyecto incluye los procesos involucrados en
planificar, estimar, presupuestar y controlar los costos de modo que se complete la

implementacion dentro del presupuesto que sea aprobado.

El presupuesto incluye un aspecto relativo a los rubros de gastos de operacién (costo de
materiales, movilizacion, honorarios, etc.), facilmente deducibles de analisis del
cronograma y de la magnitud del proyecto. Ademas de puntualizarse las fuentes de
financiamiento del proyecto, es conveniente indicar el nimero y tipo de especialistas
necesarios, materiales y equipos que se van a emplear. Donde al final de la lista de gastos
constan los imprevistos, asignando un 10% de la suma de los gastos anteriores. La

siguiente tabla se muestra la estimacion de costos de clase V con un $ de 98.000 Bs F.
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Tabla 20. Costos clase V del proyecto

Descripcion Precio TotalenBsF  Totalen $
Unitario
Levantamiento de informacidn 9.500.000 | 9.800.000 100%
Capacitacion 8.000.000  5.000.000 815
Adquisicion de equipos 19.600.000 ' 19.600.000 200%
Material de escritorio 4900000 4900000 50%
Material bibliografico 980.000 980.000 105
Viaticos {hOSpEdeE, tﬂEIS|E!E|DS, 29 400000 | 29400 000 3|:||:|$
dietas). - -
Cartuchos tinta color de Impresora | 3.920.000  3.920.000 40%
Cartuchos  tinta negra de 3920000  3.920000 40%
Impresora o o
Sub-Total ~ 80.520.000 8215
Gastos Imprevistos 4.052.000 8215

TOTAL 88.572.000BsF 903,1%

Fuente: (Datos obtenidos Diciembre, 2017)

Gestion de Recursos Humanos

La administracién de los recursos humanos del proyecto incluye los procesos que
organizan, administran y conducen el equipo, éste debe estar conformado por aquellas
personas a las que se les han asignado roles y responsabilidades para implementar los

perfiles de mejora.

Gerente de
Proyecto
Gerente | |
General
[ [ [ |
Gerente de Gerente de Jefe de Gerente de
Operaciones Postventa Tecnologia RRHH
Analista

Integral

Figura 27. Organigrama del Proyecto

Fuente: (Datos obtenidos Diciembre, 2017).
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Otro entregable de gestién de proyecto, que se complementa con el Organigrama y que
forma parte principal de la Gestion de Recursos Humanos, es la matriz de roles y
responsabilidades, la cual se detalla a continuacion; asi mismo se detalla las definiciones

funcionales (principales roles).

Tabla 21: Matriz de Responsabilidades

Roles

Administracion del

Proyecto
Implementacion

de perfiles de

mejora

Entregables
proyecto
Alcance del
Proyecto
del proyecto
— M YT T Y Y Cambios
aprobados
=T T M nformes de
desemperfio

Acta de
#+ Planes de direccion

# constitucion del
2 Enunciado del

2

¥ Planes de

IH

b

Gerente General
Gerente de Operaciones
Gerente de Postventa
Jefe de tecnologia

Analista Integral
Gerente de RRHH

Gerente de Proyecto A/S

[

B o H e e R R
O " "o g g
eI s M e R R T R

Equipo de Proyecto

E: Responsable de Ejecucion / Elaboracién / A: Aprueba / I: Debe ser informado / P:
Participa / R: Revision Requerida / S: Sustenta.
Fuente: (Adaptado del PMI, 2017)

A continuacién se mencionan, definiciones funcionales (principales roles):

e Gerente General
El patrocinante del proyecto. Tiene como funcion principal aprobar el acta de constitucion
y el plan para la direccion, asi como las correspondientes modificaciones a las lineas

base del mismo. Debe visar los informes asociados con el rendimiento del Proyecto y

aquellos que el Gerente proponga.
¢ Equipo de Proyecto

Esta conformado por trabajadores de las diferentes areas funcionales que participan en
el proyecto. Su funcion principal es brindar al Gerente General la informacion correcta

para la toma de decisiones, desde aspectos de gestion hasta aspectos técnicos
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asociados a la ejecucion. Este equipo de soporte sera supervisado por el Gerente de

Proyectos.
e Gerente de Proyecto

Es el responsable principal del proyecto. Tiene como principal funcion la supervision de
las diferentes etapas, asi como la gestion de todos los recursos que la compaiiia le ha
proporcionado para el cumplimiento de los objetivos. Es el principal nexo entre el equipo

de direccion, equipo de proyecto y otras personas que participan, y el Gerente General.

Gestion de Comunicaciones

La Gestion de comunicaciones permite al director del proyecto documentar el enfoque
mas eficaz y eficiente para comunicarse con los interesados. La herramienta que se
presentara para este proyecto, seré la matriz de comunicaciones, donde se ejemplifica la
informacion que debe comunicarse, representada por la Tabla 22. (Ver pagina 105).

106



Tabla 22. Matriz de las comunicaciones

~ Proyecto: Plan de Implementacion de un proyecto de mejora continda para los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A

basado en e modelo CMMI.

Informacion ~ Motivo

Término de  Informar a los interesados y

Acta equipo del provecio que se ha

Constitutiva dado inicio formal.

LineaBase  Informar a los interesados y
equipo del proyeclo que se ha
establecido un punto de
referencia para comenzar la
ejecucion del proyecto.

Contratos Informar al director del proyecto,
gerente de proyectos y gerente
técnico, que se han llevado a
cabo las adquisiciones
necesarias para llevar la
ejecucion del proyecto.
Preparar el desamollo de las
actividades especificas y

Elaboracion  genéricas gue define CMMI para

de los las dreas de proceso

perfiles de involucradas.

mejora Informar los lineamientos de
mejora a los interesados del
proyecto,

Aplicacion Aplicar a cada proceso

de los operativo las actividades

perfiles de especificas v genéricas.

mejora
Informar a los interesados del
Cierre proyecto la finalizacion de la

implementacion

| Remitente/Destinatario

Gerente del
Proyecto/Interesados y
equipo de proyecto,

| Encargado de
contratos y
adquisiciones/
Interesados, Gerente
de proyectos.

Gerente del
Proyecto/interesados y
equipo de proyecto.

Interesados del
proyecto v equipos del
proyecto

Método de
Comunicacitn
Reunidn para
dar inicio formal
y Escrito.

Informe Escrito.

Documento
Digital

Informe Escrito.

Informe Escrital
Documento
Digitat

Reunion de
cierre formal

Fuente: (Datos obtenidos Diciembre, 2017).

Responsabilidad
. Preparacion | Nivel
Director de
Proyecto. Alto
| Director de
Proyecto y
Encargado del
control del
prayeclo,
Medio
Encargado de
contratos y
adquisiciones.
Allo
Medio
Gerenie de
Proyecto
Alto

Tiempo
Frecuencia

Unica
Ocasion

Semesiral

Unica
Ocasion
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Seleccidn de las Alternativas Conceptuales

Tabla 23. Seleccion de alternativas conceptuales

Clasicos o tradicionales NUEVO
Mejora Madurez
Proceso Modelo
Plan Capacidad
Implementacion Practicas
Proyecto Niveles
Continua CMMI
Calidad SCAMPI

Fuente: (Datos obtenidos Diciembre, 2017).

Seleccidn de las Alternativas Tecnoldgicas

Tabla 24. Seleccion de alternativas tecnologicas.

Clasicos o tradicionales NUEVO
Internet Almacenamiento en la nube
Computador Habilitadores tecnolégicos

Redes sociales
teléfonos

Excel

Impresoras

Tarjetas electrénicas

Fuente: (Datos obtenidos Diciembre, 2017).

Seleccion de Sitios Alternativos.

Av. Ppal. Carlos Sanda C.C Profesional Otama nivel 2 local 216 Urb. El Vifiedo,
Valencia, Estado Carabobo

Gestion de la Calidad

La siguiente tabla ilustra la propuesta elaborada del plan de calidad del proyecto en ella
se presentan puntos tales como la informacion general del proyecto, politica de calidad
del proyecto, procesos de administraciéon de la calidad como son el enfoque del

aseguramiento de la calidad, enfoque de control de calidad. Ademas se presenta una
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matriz de actividades en las que se requiere especial atencion para que el proyecto

satisfaga los estandares de calidad.

Tabla 25. Plan de calidad

Informacién Administrativa del Proyecto
Plan de Implementacién de un proyecto de mejora continua para los procesos
operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo CMMI
(Capability Madurity Model Integration).
Politica de Calidad del Proyecto

La politica de calidad establecida por el Gerente de proyecto e interesados, abarca la
finalizacion del proyecto dentro del tiempo establecido y marcado en el cronograma, asi
como el estricto apego al presupuesto planificado. Se debe cumplir con la entrega total y la
documentacion correspondiente referente al plan de implementacion apegado a CMMI-
SVC.

Nombre del
Proyecto

Plan de Gestién de calidad

Entrada Proceso Salida
Estandares PMI, CMMI-SVC, Aplicacion de las Practicas genéricas y
de Calidad 1ISO9001, perfiles de practicas genéricasy = especificas

mejora especificas implementadas

cumpliendo los
estandares de calidad.

Involucrados = Gestién de Involucrados = Mantener Gestion de la
informados a los comunicacion con los
involucrados involucrados

Toma de Informe de avances Revisién del Correccién de las

Decisiones cumplimiento de las = desviaciones en el
tareas proyecto

Reuniones Agenda de reuniones Revisar el proyecto Minutas de reuniones

Concertadas celebradas y acuerdos

llevados a cabo

Informes y Informes y Documentos Revisién de Informes | Informes y

Documentos y Documentos documentos

aprobados
Matriz de actividades de calidad

Proceso Norma o Estandar = Actividades de Aprobacién

de calidad prevencion
aplicable

Acta Constitutiva . Gerente General,

Enunciado del Eewsmn ge .

Alcance del Estandar de la utina y Reunion

Proyecto Empresa

Plan .d? L Rey|5|on de Gerente del Proyecto,

Administracion del Rutina )

Interesados, Equipo de

Proyecto Trabajo

Elaboracioén de los | CMMI-SVC, ISO Revision,

perfiles de mejora | 9001, Perfiles de Reuniones

mejora y Estandar
de la Empresa

Aplicacion de los CMMI-SVC Revision de Gerente del Proyecto,

perfiles de mejora Rutina y Reunion | Equipo de Trabajo

Roles y responsabilidades para la Administracion de Calidad
ROL: Gerente del Proyecto ROL: Equipo de Proyecto.
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Responsabilidad: Administrar la calidad del
proyecto. Revisar estandares y normas de
calidad aplicables, a los servicios prestados
por la empresa y revisar los entregables, asi
como deliberar para generar acciones
preventivas o correctivas a cualquier proceso
dentro del proyecto.

Responsabilidad: Elaborar y supervisar los
entregables del Proyecto con los
estandares establecidos en la politica de
calidad del proyecto.

ROL: Interesados

Velar por que se cumplan la politica y los
objetivos de calidad del proyecto.

Gestion de la Calidad
La Gestion de la Calidad para la implementacion, se llevara a cabo desde la planificacion
de las actividades del mismo cuyos objetivos se constituyen a su vez en los objetivos de
calidad para lograr la satisfaccion del cliente en lo referente a la mejora de sus procesos
operacionales, apoyandose para el logro de estos en los procesos de calidad definidos
como Aseguramiento y Control de la Calidad.
Enfoque de Aseguramiento de Calidad
El aseguramiento de la calidad del proyecto, se llevara a cabo monitoreando
constantemente la ejecucién del proyecto para que se cumplan en tiempo y costo las
actividades de esta etapa. Esto implica realizar el monitoreo de las actividades requeridas
para el proyecto durante su horizonte. Con ayuda del monitoreo continuo se detectaran
tempranamente fallas en cualquier proceso y se tomaran medidas preventivas o correctivas
para no afectar la calidad.
Enfoque de Control de Calidad
Durante el proceso de control de calidad del proyecto, se llevara a cabo realizando la
inspeccidn continua de los entregables principales del proyecto, es decir, el desarrollo de la
documentacién de las practicas especificas y genéricas y el informe de logros de las
practicas Para lograr que sea exitoso este proceso, el equipo del proyecto encargado de la
calidad se ayudara de documentos normativos para la calidad de tipo "checklist".

Fuente: (Datos obtenido Diciembre, 2017).

Gestion de Riesgos

Es importante recordar que la administracion de riesgo segun el (PMI, 2017), implica la

aplicacion de procesos y procedimientos a las tareas del proyecto, para la identificacion,

el andlisis, la evaluacién, el tratamiento y el monitoreo del riesgo.

Estimacién de los riesgos

A continuacién se presenta un analisis de riesgos asociados al trabajo de grado.

Tabla 26. Probabilidad de Ocurrencia de los Riesgos

Valor | Descripcién Prob: Probabilidad de Ocurrencia

0.1 Muy Bajo Muy improbable

0.3 Bajo Poco probable

0.5 Medio Tiene una probabilidad media
0.7 AN Ocurre con frecuencia
09 | MuyAlto Muy seguro ocurrira

Fuente: (Adaptado del PMI, 2017).
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Impacto del Riesgo:

En la tabla 27 muestra el impacto del riesgo dentro de éste proyecto, y sus

consecuencias en cuatro (4) ambitos importantes dentro del desarrollo del proyecto,

como lo son: Alcance, Calidad, Cronograma y Costo.

Tabla 27. Impacto de

Riesgos

Objetivos = Muy Bajo (1) Bajo (2) Medio (3) --
Mo disminuiria Mo afecta Afecta La calidad El prayecto
la calidad del | significafivament = parcialmente el | seria reducida | merece ser
Ca: proyecto e el proyecto. proyvecto con no redefinido, no
Calidad conformidades | seria
para el cliente | aceptado por
el cliente
Mo variaria el | Seria necesario | Se Se El alcance se
alcance del realizar cambios | presentarian | presentarian | sale del limite
Al proyecto menores en el cambios cambios definido
Alcal:lne alcance para relevantes al | negativos en el
lograr lo alcance del alcance para el
esperado proyvecto desarrollo del
proyecto
Cambics El cronograma El cronograma | El cronograma | El
infrazcendente | varia menos del | varia entre 6% | varia enfre 7% | cronograma
Cl: s en el 5% de lo definido | vy 7% de lo y 10% de lo varia mas del
Calenq:.lariu cronograma para cumplir con | definido para | definido para | 10%: de lo
del proyecto | el alcance cumplir con el | cumplir con el | definido para
alcance: alcance cumplir con el
alcance:
Aumento el Aumento el costo | Aumento el Aumento el Aumenta el
costo del un Margen costo enfre 5y | costo enfre 10- | margen del
Co: Costo proyecto un menor al 5% 109 del 20% del provecto mas
- margen margen margen deun 20%
pequefio original del original del del costo
provecto provecto original
Fuente: (Adaptado del PMI, 2017).
Tabla 28. Criticidad del Riesgo
Valor Descripcion Criticidad del Riesgo
0,175-0,775 Tolerable Se puede asumir.
0,076- 1,376 = Tolerancia Media Requiere atencion.

1,377-1,8  |NGIEEBIEI L os darios son de grande magnitud.

Fuente: (Adaptado del PMI, 2017).

En la tabla que se presenta a continuacién se describe detalladamente el analisis de
riesgos presentados para la implementacion, donde el resultado de la criticidad se
encuentra priorizado de mayor a menor para asi, tener claro cuales son los que presentan

una criticidad mas alta y tomar medidas para evitar grandes impactos.
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Tabla 29. Analisis de Riesgo

Riesgo
Perdida de personal clave

Reuniones no suficientes o poco productivas.

Supuestos no validos
Falta de integracién
Mala planeacién con el cronograma

Construccion incorrecta de herramientas para
la evaluacion

Pérdida del equipo donde se encuentra
albergado la informacion del proyecto

Aplicacién err6nea de las herramientas para
el levantamiento de informacion

Resistencia al cambio
Pérdida de documentacion

Reestructuracién Institucional

Perdida de la confidencialidad de la
informacion

Ca
3

Impacto
Al Cal
2 2
2 4
2 3
2 2
2 5
3 3
3 2
3 2
3 4
1 2
2 2
1 1

Cos

Fuente: (Datos obtenidos Diciembre, 2017)

Prob.
0.9
0.5
0.5
0.5
0.3
0.3

0.3

0.3
0.3
0.3
0.3

0.1

Cr
1,8
1,75
1,5
1,125
1,05

0,975

0,9

0.9

0,75
0,75
0,45

0,175
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Gestion de Seguimiento y Control de los Riesgos

Riesgo

Perdida de personal clave

Reestructuracion
Institucional

Supuestos mo validos

Resistencia al cambio

Falta de integracion

Mala planeacion con el
Ccronograma

Perdida de la
confidencialidad de la
informacian

Reunicnes no suficientes o
poco productivas.

Perdida de documentacian

Perdida del equipo donde
se encuentra albergado la
informacion del proyvecto
Construccion incomecta de
hemramientas para
diagnastico

Aplicacion erronea de las
herramientas para el
levantamiento de
informacian

Tabla 30. Plan de seguimiento y control de los Riesgos

Prevencion
Tareas en roles compartidos
Participacion en los planes corporativos

Validacion y aprobacion de los requisitos,
ocbjetives v alcance del proyecto con las
paries interesadas

Aplicar tecnicas de manejo de cambio
organizacional durante €l proyectos

Mantener medicion constante de los
indicadores de clima laboral ¥y compromiso

Se definid una hora adicional en el
Cronograna.

Implementar politicas de seguridad de la
informacian

Agendar las reuniones con técnicas de
reuniones efectivas

Albergar toda la informacion asociada a TEG
en la nube v diariamente almacenar toda la
informacian comprimida en el comeo
electrénico.

Contar con un equipo de confingencia con las
mismas caracteristicas del principal

Walidar la herramienta con los responsables
de los procesos

Wernficar la herramienta con los responsables
de los procesos

Contingencia

Contratacion
Revision del alcance del proyecio.

Revision del alcance del proyvecto y activacion de
plan de control de cambios, =i fuesse afectado el
alcance; en caso de no ser afectado, verficar
replanteamiento de reqguisitos u objetivos.
Aplicar tecnicas de manejo de conflictos

Restructurar 2l eguipo en base a faciores de
competencia (formacion académica, experiencia,
formacion continua v habilidades).

M-udiﬁcglr el cronograma del proyecto v tiempo de
ejecucion.

Ewvaluar el impacto de la afectacion, comregir las
debilidades v aplicar medidas sancionatorias en
caso de ser posible.

Re-estructurar las reuniones basadas en puntos
a tratar alineados con alcances medibles.
Restaurar la documentacion perdida desde la
informacion comprimida.

Restaurar la informacion en el equipo de
contingencia desde los medics donde =e
encuentra comprimida.

Solicitar a los experfos en los procesos la
correccion sobre los elementos adecuados de la
hermramienta.

Corregir las desviaciones de la aplicacion de las
herramientas con la ayuda de los expertos en los
procesos |

Fuente: (Datos obtenidos Diciembre, 2017)
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Gestion de Interesados

A través de la Matriz de Gestion de Interesados se asignaran las actividades
correspondientes a cada uno de los interesados. La clasificacion de los interesados del
proyecto son las siguientes tal como explica el (PMI, 2017).

e Indiferente
e Resistente
e Neutral

e De apoyo
e Lider

Tabla 31. Matriz de Gestion de Interesados compromiso / estrategia.

Compromiso
3 1 E ‘5 &
H ®om ol .
Interesado é o % E % § 8 E Estrategia
£8 %7 3
Ejemplo de Interesado 1 X D A B | Mantener zatizsfecho

X: Actual; D: Deseado; A Alto; B: Bajo
Estrategias: Gestionar de cerca (A-A); Mantener zatisfecho (A-B); Informar (B-A);
Monitorear (B-B)

Fuente: (Adaptado del PMI, 2017).
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Interesado

Gerente
Z=neral

(zerents de
Cperaciones

Jefe da
tecnologia

Analista
Integral

3erente de
Mercadeo y
‘Ventas

Garente de
Finanzas

Observaciones

Encargado del
Proyecto

Perzonal de
apayo
Encargado del
Proyecto

Perzonsl da
Spoya

Personal de
apoya

Perzonsl da
Spoya

Riesgo

Mayor

kfznor

Mayor

hMenar

kfznor

hMenar

Tabla 32. Gestion de los Interesados

Poderfinfluencia

Interés
Estrategia

Gesfionar
carca [A-A)

hantener

Rol y
COMPromiso

de | Lider

Apaya

safisfecho [4-B)

Gesfionar
carca [A-A)

Mantener

de | Lider

Apays

satisfecho (A-B)

hantener

Apaya

safisfecho [4-B)

Mantener

Apays

satisfecho (A-B)

Responsabilidad

Rezponsable

Personal de apoyo

Personal de apoyo

Personal de apoyo

Personal de apoyo

Personal de apoyo

Chsarvacion
Cicdo de todo
el proyecto

Ciclo de todo
el proyecto
Ciclo de todo
el proyecto
Cicdo de todo
&l proyecto

Ciclo de todo
el proyecto

Cicdo de todo
&l proyecto

Fuente: (Adaptado del PMI, 2017).

Sequimiento

Azcidn

Fropussta

Propuesta

Apayo

Apayo

Apayo

Apayo

Estado

Finalizada

Finalizado

Finalizado

Finalizada

Finalizado

Finalizada
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CAPITULO IX. ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Se realizé un estudio de la cadena de valor de Omega Capital, C.A., con el propdésito de
aportar al plan de mejora de sus Procesos Operativos elementos sustanciales en la
ejecucion de dichos procesos; adicionales a las practicas a implementar que conllevan a
mejoras en la madurez de la capacidad integrada de dichos procesos. De esta forma se

obtiene un plan priorizando los esfuerzos de mejoramiento.

El mencionado estudio se centrd en la recoleccion de las actividades necesarias desde
el proceso operacional inicial hasta el proceso final de la cadena de valor, incluyendo
todas las actividades, con el fin de identificar sus desperdicios. Siendo, el resultado
obtenido la optimizacion de la integracion de la transferencia de informacion en la cadena

de Procesos Operativos tal como se muestra en la figura 25 y figura 27.

La determinacion de la madurez de la capacidad integrada en el nivel de madurez 2

establece que los Procesos Operativos de Omega Capital, C.A. obtienen la siguiente:

Calificacion de la Madurez de la Capacidad Integrada
de los Procesos Operativos

8,0000 7,5257

7,3692

7,0765 6,9776 6,8581

7,0000 - 6,3821 6,3169
6,0000 - ’
5,0000 -

4,0000 -

3,0000 -

2,0000 -

1,0000 -

0,0000 - x w w * ‘ ‘ ‘

Captacion de Postventa  Control de Entregay Reposicion de Carga Carga del Impresion de
Cliente Tarjetas Activacion tarjeta Mensual Sistema Tarjetas

Grafico No.14: Calificacion de la Madurez integrada de los procesos Operativos
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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La evaluacién de la madurez de la capacidad integrada de los Procesos Operativos de

Omega Capital, C.A., mediante la representacion continua requiere, para mejorar de

forma incremental dichos procesos, las Areas de Proceso (PA'’s) siguientes:

Gestidon de Configuracion (CM)

Medicion y Andlisis (MA)

Aseguramiento de Calidad de Procesos y Productos (PPQA)
Gestion de Requisitos (REQM)

Gestidon de Acuerdos de Suministro (SAM)

Prestacion de Servicios (SD)

Monitorizacién y Control de Trabajos (WMC)

Planificacion de Trabajos (WP)

Estas Areas de Proceso (PA’s) se encuentran presentes de forma comun en los Procesos

Operativos en la siguiente frecuencia:

Frecuencias de repeticion de PA's

8

8
4
47 3
3,
2 1 1 1 1
g W 77
c™m SD WMC WP

NS

0 T
REQM SAM MA PPQA

Gréafico No.15: Areas de Procesos con frecuencia en los procesos Operativos

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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El grafico anterior determina una orientacion de desarrollo de los perfiles de mejora
determinados mediante el resultado del SCAMPI, tomando en cuenta para el plan
respectivo el factor de frecuencia de alli indicado, ya que, en dichos perfiles se describen

las Practicas Especificas (SP’s) que aplican.

Las Practicas Especificas (SP’s) que se deberan desarrollar dentro de cada Area de
Proceso (PA) para cumplir con sus correspondientes objetivos y metas especificas son
las que resultaron de la aplicacion del SCAMPI. Como orientacion general para dicho
plan las metas especificas a alcanzar son:

e Alinear las actividades de medicién y andlisis

e Desarrollar un plan de trabajo

e Establecer acuerdos de servicio

e Establecer y satisfacer acuerdos de suministro

e Establecer estimaciones

e Evaluar objetivamente los procesos y productos de trabajo

e Gestionar acciones correctivas hasta su cierre

e Gestionar requisitos

e Monitorizar el trabajo con respecto al plan

e Preparar la prestacion de servicios

e Proporcionar resultados de medicién y un conocimiento objetivo

Como propuesta de valor, para acompaiiar el acometimiento de la mejora de los procesos
operacionales y la eliminacion de desperdicios en la cadena de valor, se ha analizado la
empresa mediante un modelo integral que permite obtener una base en la que se soporte

el desarrollo de un marco estratégico sustentable en valor para el negocio.

El método utilizado es el denominado Canvas, el cual se desarrolla describiendo sobre
un cuadro nueve elementos esenciales de toda empresa, tal como se indica a

continuacion:
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Segmento de Clientes:

La empresa estd creando valor para comerciantes, profesionales o PYMES, las cuales
puedes ser personas juridicas o naturales, que requieran del servicio para mejorar sus
procesos y asi contribuir en la mejora continua en base a mejores practicas o para que
los empleados tengan conocimiento sobre los estandares de mejora de procesos

existentes en el mercado.
Relaciones con Clientes:

Las relaciones con los clientes se realizan por medio de las consultorias, eventos

especializados, presentaciones a distancia, formacién y visitas.
Canales:

Se esta en contacto con los clientes via telefonica, asistencia personal y correo

electronico.
Propuesta de valor:

Se ofrece como valor agregado mejorar los procesos de las empresas por medio de las
mejores practicas, garantizando la continuidad del negocio y reduciendo costos de

margen de errores.
Actividades Clave:

Dado que se ofrece como valor agregado la evaluacion en el nivel de capacidad y
madurez de los procesos, se realiza por medio de la herramienta de evaluacion llamada
SCAMPI y luego se procede a realizar un plan de implementacion de mejora de los
procesos. Una actividad clave que se debe realizar es el seguimiento y control oportuno

de las actividades, para asi, lograr la satisfaccion de los clientes
Recursos Clave:

Para llevar a cabo las actividades es necesario contar con profesionales con experiencia,
tales como un contador publico y administrador de empresas, instalaciones y muebles de

oficina, equipos de coOmputo y software contable.
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Socios o Aliados Clave:

e Empresas Consultoras

e Empresas de Formacion

e Universidades

e Expertos en Procesos

e Gerentes 0 Responsables de Procesos
Estructura de costos:

e Costos fijos: arriendo de instalaciones, teléfono, pago de servicios publicos y

pago de ndmina.

e Costos variables: Publicidad: logistica y acciones de marketing (Pautas

publicitarias en radio), honorarios profesionales, gastos de ventas.
Fuentes de ingreso:

Contratos de Consultoria y Formacion.
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Aliados Claves __—

Empresas consultoras

Empresas de
Formacion

Universidades
Expertos en procesos
Gerentes o

responsables de
procesos en las

empresas

Estructura de Costos

Costos fijos: Salarios, proveedores de servicios externos, luz,

Actividades K\( )
Clave gi»\j
Evaluacidon del nivel de
capacidad v madurez
Elaboracion dela
herramienta de evaluacion
(SCAMPI)

Determinacion del nivel de
madurez v capacidad

Plan de mejora de los
procesos

Recursos
Clave ol

Laptos, licencias de software
Local, puestos de trabajo
Presupuestos

Especialistas fijos v
freelances segin proyectos
contratados

Procesos, alianzas

Modelo CMMI, Metodologia
propia de implementacion

teléfono, especialistas

Propuesta de Valor 7%,
e

Mejora continua de los
procesos de negocios en
base al modelo CMMI
para asi sostener los
objetivos de calidad en

Procesos v Servicios.

Costos variables: Aprovisionamiento, logistica y acciones de

marketing no programadas, honorarios profesionales, gastos de

ventas y administracion.

Figura 28. Canvas

Relaciones
con los clientes

o

Servicio de consultoria
Eventos especializados
Presentaciones a
distancia

Formacién

fisitas

Canal de distribucion/

Comunicacién ';Q{:/}
S

Seminarios

Talleres presenciales v
via web

Reuniones presenciales
Comunicacion
telefonica

Correos

Fuentes de Ingresos

Contratos de consultoria v formacion

Fuente: (Datos Diciembre, 2017).

Segmentos de
Clientes

&

Empresas de servicios
interesados en tener una
guia para mejorar sus
procesos en base a
mejores practicas, tales

como CMMI-SVC
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El modelo de negocio sugerido a través Lienzo de Modelo de Negocio (CANVAS) se
complementa, para la estrategia I1+D+i de Omega Capital, C.A., empleando Open
Innovation, el cual propugna la colaboracion de organizaciones o profesionales externos

combinando los conocimientos de ambos.

La aplicacion de este modelo representa un gran reto porque requiere de la organizacion
constancia, seriedad y una mentalidad abierta hacia el mercado, ofreciendo en
contraprestacion numerosas ventajas. La propuesta de Open Innovation para Omega

Capital, C.A. Es la siguiente:

Open Innovation Pro-CMMI

Figura 29. Open Innovation Pro-CMMI
Fuente: (Datos Diciembre, 2017).
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CAPITULO X. LECCIONES APRENDIDAS

Las lecciones aprendidas permiten al equipo aprender, tanto de sus logros como de sus
errores, para buscar un mejor desempefio de la proxima experiencia. (Chamoun, 2002,
Pag. 151).

Todos los proyectos experimentaran a lo largo de su ejecucion situaciones favorables o
desfavorables. Para ello, existe el instrumento “Lecciones Aprendidas”, los cuales
permiten documentar estas situaciones, analizar sus causas raiz, el impacto que tuvieron
en el proyecto y determinar qué acciones fueron efectivas para mitigar sus efectos en el

caso de las amenazas, y mejorarlos en el caso de las oportunidades.

A continuacion se muestran las lecciones aprendidas de este proyecto:

¢, Qué hechos fortuitos ayudaron a finalizar este proyecto? ¢Ddnde se ha
ahorrado tiempo significativamente como resultado del proyecto?

Cambios en las regulaciones gubernamentales que produjeron incertidumbre en la
continuidad del negocio y obligé a reducir los analisis sobre los procesos del negocio
pertenecientes a la cadena de valor.

Considerando los cuatro o cinco “trabas usuales” (por ejemplo fallas de
comunicacion, falta de conocimiento técnico, etc.), ¢ En qué medida este
proyecto sufrié de estas trabas?

La falta de comunicacion entre la gerencia general y las unidades de analisis
represento la necesidad de validaciones adicionales de la informacién recabada por
presentar diferencias.
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¢Hahabido un proyecto similar a este en el pasado? Si es asi, ¢ Como se obtuvo
un beneficio formal de las lecciones aprendidas de ese proyecto? ¢Qué
problemas se han evitado y que se han repetido? ¢(Qué conocimiento y
experiencias de este proyecto podemos pasar a otros?

Este proyecto se benefici6 de un proyecto anterior mediante el cual fueron
documentados todos los procesos operativos anteriormente expuestos.

¢, Qué importante escollo impacto el desarrollo del proyecto?

El levantamiento de informacion se dificulto debido a la ubicacion geografica de la
oficina principal de Omega Capital C.A.

¢, Como fue la comunicacion entre los miembros del equipo?

La comunicacién carecié de una efectividad aceptable.

¢,Coémo puede mejorar la planificacion y la organizacion a futuro para mejorar
los plazos y objetivos del proyecto?

Implementar herramientas tecnoldgicas para levantamiento de informacién en las
reuniones (video conferencias, teletrabajo, etc.).

¢, Cudles son las tres lecciones mas importantes que se aprendieron en este
proyecto las cuales se pueden transmitir a futuros equipos de proyecto?

En los proyectos donde existe separacion geografica la planificacion debe
contemplar el uso de la tecnologia para planificar las tareas.

Se debe tomar en cuenta de la incertidumbre de la situacion pais de los umbrales
de riesgo calculados.

Se debe tomar en cuenta todos los interesados externos e internos en la definicion
de los requerimientos, en la aprobacion de los mismos, y en el desarrollo de los
objetivos especificos.

Adicionalmente, este proyecto se guio en base a unos paradigmas que conducen el
estudio de la realidad de una manera logica, orientando al investigador sobre cémo actuar

para abordar y explicar fendbmenos objeto de analisis.
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En este sentido, los paradigmas constituyen la légica de la actividad investigativa,
proporcionando una vision de los fenomenos, un modo de desmenuzar, la complejidad
de la realidad, siendo en cierta medida normativa al sefialar al investigador la manera de
actuar. (Hurtado, 2000).

De igual manera expresa Hurtado, que el paradigma positivista 0 cuantitativo hace
énfasis en la objetividad, orientada hacia los resultados, donde el investigador busca

descubrir y verificar las relaciones entre conceptos a partir de un esquema teorico previo.

Lo que indica que el investigador debi6 desprenderse de los prejuicios y las
presuposiciones, separar los juicios de hecho de los juicios de valor, la ciencia de la
ideologia, para avanzar hacia la busqueda de la objetividad que solo podria lograrse

mediante la verificacién en la experiencia y la observacion cientifica de los hechos.

Con base a los postulados anteriores, la presente investigacion se orienta por el
paradigma positivista, al pretender obtener un conocimiento relativo a la variable de
estudio plan de implementacion de un proyecto de mejora continua para los procesos
operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo CMMI a partir de la
percepcion de la realidad observable en la organizaciéon en el cumplimiento de las

practicas genéricas y especificas del modelo.

Los paradigmas utilizados son los siguientes junto con el aporte realizado en este

proyecto de investigacion:
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Paradigma  Autor

Proyecto Palacios

Gerencia de .
Palacios
Proyectos

Metodologia |Palacios,

PMBOK PMBOK
Control de Chamoun
proyectos

Herramientas
graficas para

Palacios
controlar los
recursos
Habilidades

del Gerente Gido
de Proyectos

CMMI SEI
SCAMPI SEI

Tabla 33. Paradigmas de la Investigacion

Afio

2005

2005

2013

2002

2009

2008

2013
2013

Aporte

En el area de proyectos, este autor indica que el proyecto es un conjunto de
actividades interrelacionadas que deben estar coordinadas para cumplir con el
proposito determinado y llegar al producto final.

Al aplicar adecuadamente los conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas
en un proyecto se puede llegar al éxito del mismo. El trabajo en equipo es pilar
fundamental y durante el ciclo de vida del proyecto deben tomarse en cuenta las
tres variables claves para concluir exitosamente.

La metodologia PMBOK implementa las 9 areas de conocimientos requeridas
para ejecutar un proyecto, de modo que se ha basado en agrupar las mejores
practicas y sistematizarlas para que al aplicarlas se pueda llevar un mejor control
del proyecto evitando de esta manera un posible fracaso del mismo.

Yamal Chamau en su libro de Administracion Profesional de Proyectos aclara lo
primordial que es llevar un riguroso seguimiento del proyecto durante sus 5
procesos o etapas. El control implica comparar la ejecuciéon con la planeacion,
detectando de esta manera las posibles desviaciones y aplicando acciones
correctivas necesarias para ejecutarla, si es el caso contrario, es decir que no se
identifican desviaciones, el proyecto continlla en su fase de ejecucién como se
planificé.

Este autor comenta que se puede observar el progreso del proyecto mediante la
utilizacién de diversos graficos, entre los cuales se pueden nombrar los siguientes:
Curva Tipo S, Curva de Seguimiento de Indices, Linea de Balance y Cronogramas
Lineales.

La actuacién de un gerente de proyectos es la clave primordial para que un
proyecto tenga éxito. Para que un trabajo en equipo funcione equilibradamente el
gerente debe mantener ciertas habilidades, tales como liderazgo, comunicacion,
relaciones interpersonales, manejo de estres, habilidad para solucionar problemas
y administrar el tiempo. Al aplicar todos estas habilidades el gerente proporciona
al equipo una seguridad de que el proyecto sera todo un éxito y de esta manera el
trabajo sera mas llevadero y eficaz.

Es una guia para mejorar procesos y servicios aplicando una evaluacion en base a
las areas de procesos y las practicas genericas y especificas correspondientes.

Es una metodologia de evaluacion para realizar la implementacion de CMMI
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CAPITULO XI. CONCLUSIONES

En funcidn de los objetivos planteados y en concordancia con el analisis y discusion de
los resultados obtenidos de la investigacion realizada sobre la mejora continua de los

procesos operacionales de la empresa Omega Capital C.A.
Caracterizar los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A

El modelo CMMI proporciona los lineamientos para lograr una mejora en la capacidad los
procesos y en el nivel de madurez de una organizacion. En la empresa Omega Capital
C.A se buscdé mejorar la capacidad de los procesos operativos obteniendo como
resultado las practicas necesarias para satisfacer por completo las (PA’s) areas de

procesos.

Para lograr una mejora significativa de los procesos, es necesario el compromiso y
colaboracion de las diferentes unidades de la organizacion, principalmente del nivel mas
alto de la misma. Se realiz0 la caracterizacion de los procesos donde se pudieron
observar diferentes mejoras que pueden ser implementadas obteniendo mejoras dentro

de la organizacion.

Diagnosticar los niveles de la madurez de la capacidad integrada de los procesos

operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo CMMI.

Se detectd que Omega Capital C.A no cuenta con una metodologia de evaluacién de sus
procesos ni de lineamientos estandares de mejora de estos que le permita aplicar los
perfiles de mejora detectados para cada Area de Proceso (PA’S). Actualmente hay
deficiencia en los conocimientos de gestibn de proyectos para acometer el que
correspondera al desarrollo del mencionado plan de mejora.

Por otra parte, el SCAMPI aplicado debi6 ser el correspondiente al nivel dos, lo que
significa que los procesos son ejecutados a un grado de madurez bajo, ya que las
practicas no son satisfechas en su totalidad. Por lo tanto la compafia debe implementar
cuanto antes el mencionado plan para aumentar el actual grado de madurez

organizacional basandose en satisfacer las metas de cada Area de Procesos (PA'’s).

En general, el proceso de comunicacion organizacional en Omega Capital C.A. es
deficiente. Este proceso es muy rudimentario o casi inexistente en la organizaciéon, no se
cuenta con un programa diseflado de comunicacion, ni en su planificacion y el
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seguimiento del avance de sus metas y objetivos. La practicamente inexistente
distribucion de la informacién permite afirmar que la empresa opera sélo integrada por la
conduccion directa de la Gerencia General en todas las areas de la empresa, mientras
éstas, se ven entre si como islas. La situacion mencionada de la Gestion de la
Comunicacion al interior de la organizacion, seguramente ocasiona duplicidad u

obstruccion del accionar de los miembros de los diferentes equipos.
Formular los lineamientos de mejora continua para los procesos operativos.

Debido a los hallazgos obtenidos por medio del SCAMPI se realizaron una lista del nivel
2 (nivel que se encuentran los procesos de Omega Capital C.A) de todas las mejoras
posibles que se pueden realizar, para que de este modo se puedan mejorar los procesos
cumpliendo con lo que establece el modelo CMMI-SVC.

Elaborar el plan de implementacion del proyecto de mejora continua de los

procesos operativos.

En consideracion a lo anterior, a los grandes retos para las empresas en Venezuela,
incluida Omega Capital C.A., impulsadas por la globalizacién de los mercados, la funcién
social del estado y las politicas gubernamentales de sostenibilidad, y en consideracion
también a que éstas han generado un volumen importante de flujos de inversion
traducidos en mayor demanda de la actividad de beneficios sociales, lo cual las obliga a
mejorar sus procesos para asi poder brindar un mejor servicio, obtener mejor rentabilidad,
y también lograr cuando lo precisen, alianzas estratégicas con otras empresas para
acceder a mercados cada vez mas cerrados y dominados por empresas especializadas,
se disefié un plan de implementacién a beneficio de su gestion, el cual se constituye en

el principal producto de la presente investigacion.

Este plan se realizé basandose en los fundamentos teéricos que establece el PMI, de
este modo se pasan por las diferentes areas de conocimiento cumpliendo con los

lineamientos que en cada una de ellas se definen.
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CAPITULO Xll. RECOMENDACIONES

Considerando los hallazgos se le recomienda Omega Capital C.A tener objetivos bien
definidos en cada unidad de negocio, el cual debe estar enfocado como lo dice la misién
de la empresa en cumplir con la calidad y la satisfaccion del cliente. Igualmente, una vez
avalada la propuesta fruto de este estudio se recomienda gestionar adecuadamente los
recursos pertinentes para motivar a que el plan se cumpla a cabalidad en el tiempo

previsto.

También, es aconsejable que se establezcan las evaluaciones comparativas como parte
de alguno de los procedimientos del sistema de gestion de calidad, para que sigan
realizando con una periodicidad al menos trimestral. Con esto se busca asegurar la
continuidad del proceso, y su incorporacion a las practicas usuales en Omega Capital
C.A.

En la planificacion se le debe dar una priorizacion significativa a las mejoras determinadas

en la aplicacion del VSM, debido que impactan directamente la cadena de valor.

Para la implementacion del plan es recomendable que se utilice la metodologia Ideal que
fue inicialmente creada como una metodologia de ciclo de vida para la mejora de
procesos basado en el CMMI pero su aplicacion es mucho mas amplia y estd compuesta
de cinco fases que permiten administrar el programa de mejora y establecer las bases
para la estrategia de mejora a largo plazo, de este modo, es recomendable que el comité
propicie el compromiso de todos los niveles de la organizacion para posteriores
implementaciones del modelo CMMI y asi realizar monitoreo o evaluaciones SCAMPI B
periédicas para identificar desviaciones y asegurar el cumplimiento de las Areas de

Proceso implementadas.

En la planificacion se le debe dar una priorizacion significativa a las mejoras determinadas

en la aplicacion del VSM, debido que impactan directamente la cadena de valor.
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Anexo 1. Acta de Constitucion del Proyecto

Plan de Implementacion de un proyecto de mejora continua para los procesos
operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo CMMI

(Capability Madurity Model Integration).

Fecha: 22/11/2016
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omega’“capital Acta de Constitucion del Proyecto
]J-29840563-5

Fecha: 22 de noviembre de 2016

Nombre del Proyecto:

Plan de Implementacion de un proyecto de mejora contintia para los procesos operativos de
la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo CMMI (Capability Madurity Model

Integration).
Antecedentes de la Empresa

Omega Capital C.A es una compafiia venezolana que ofrece soluciones y servicios para la
gestion de beneficios sociales a los empleados de empresas y organizaciones en el ramo de bono
alimenticio, con el uso de la Tarjeta Inteligente OMEGA, dando cumplimiento con ello a lo

estipulado en el cuerpo normativo promulgado sobre la materia por el Gobierno de Venezuela.

Descripcion del proyecto:

El proyecto de implementacion basado en el modelo CMMI tiene como proposito proveer
una guia de las mejores practicas para mejorar los procesos y a su vez proporcionar mejores
servicios de la organizacion. Se realiza un diagndstico inicial de los procesos con respecto a los
lineamientos establecidos por el modelo CMMI, se caracterizan los procesos operacionales de
Omega Capital C.A y se evallan, el cual se obtendria haciendo uso de la metodologia de evaluacion
SCAMPI (Standard CMMI Appraisal Method for Process Improvement), obteniendo como

resultado una guia para la elaboracion del plan de mejora.

Meta y alcance del proyecto:
Meta: Cumplir con el Trabajo Especial de Grado, requisito para optar por la especializacion.

Alcance del Proyecto: El plan de implementacion de mejora se elaborara para los procesos
medulares de la empresa. Para estos procesos se determinara mediante una evaluacion y
calificacion el nivel actual de capacidad de la madurez; y, determinados los perfiles especificos de
mejora se tendra el mapa actual de los procesos que requieren ser elevados de nivel. Con el fin de
traducir, posteriormente, el nivel de capacidad obtenido por el grupo de procesos, evaluado
mediante la representacion continua, al nivel de madurez correspondiente, se utilizara la
representacion equivalente. Adicionalmente, se aplicara la técnica Value Stream Mapping (VSM)
a la cadena de valor después de la caracterizacion de los procesos medulares para asi conocer todos
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los pasos de los procesos desde el inicio hasta que el servicio es completado, con el objeto de
sugerir con esta técnica de mejora la eliminacion de desperdicios que no agregan valor al proceso.

Justificacion (Razdn de ser) del Proyecto:

Todo ello conlleva a implementar el modelo CMMI, aceptada como uno de los mejores
estandares a seguir para los procesos, que al mejorarlos proporcionaran mejores servicios. El
Proyecto busca dotar a la organizacion de las ventajas requeridas en sus procesos operacionales, y
a su vez lograr reducir a su maxima expresion la brecha entre una implementacion efectiva de sus
procesos y la mejora continua de estos alinedndolos a los objetivos del negocio, dando como
resultado un plan de mejora de los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A apoyado
en el modelo CMMI (Capability Madurity Model Integration). Por lo que este Plan serd una guia
basada en los lineamientos del Project Management Knowlege (PMBOK), del Project Management

Institute (PMI), para la organizacion y también, el estudiante cumple con esta formalidad.
Objetivos del Proyecto:

Objetivo General: Disefiar un Plan de Implementacion de un proyecto de mejora continua para
los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A basado en el modelo CMMI (Capability
Madurity Model Integration)

Objetivos Especificos:

1. Caracterizar los procesos operativos de la empresa Omega Capital C.A

2. Diagnosticar los niveles de la madurez de la capacidad integrada de los procesos
operativos de la empresa Omega Capital C.A

3. Formular los lineamientos de mejora continua para los procesos Operativos

4. Elaborar el plan de implementacion de mejora continua de los procesos operativos.

Definicion de Condiciones, Restricciones y Supuestos del Proyecto:

El proyecto debe ofrecer como resultado final un producto de calidad y totalmente operable.
Aunque para el desarrollo del proyecto se cuenta con un tiempo definido y con un alcance que
establece el usuario, por otra parte el presupuesto es variable y se puede ajustar de acuerdo al

criterio del lider del proyecto, siempre y cuando sea debidamente justificado.
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Como supuesto se estiman los siguientes:

— Los duefios de los procesos (interesados) brindaran el apoyo necesario para realizar el
levantamiento de informacion.

— Se logra determinar mediante la metodologia SCAMPI el nivel actual de capacidad de la
madurez integrada de los procesos de negocio y con ello seré posible obtener una fotografia
fiel de las fortalezas y las debilidades de cada proceso.

— Seréa posible para la empresa evaluar, segun las fortalezas y debilidades de cada proceso, y
de la criticidad para el negocio de cada uno de ellos, la priorizacion de la acometida de un

plan de mejora.
Se presentan las siguientes restricciones:

— Aprobacion de la Universidad

— Disponibilidad de tiempo durante el desarrollo.

Tiempo de ejecucion del proyecto:

El proyecto se desarrollara en un periodo de aproximadamente de un (1) afio y seis 6 meses,
desde el inicio de la especializacion.
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Hitos del proyecto:

Hito
Aprobacién del cronograma

Acta de constitucion

Caracterizacion de los
procesos operativos
Aplicacion del SCAMPI para
determinar nivel de madurez
Formular los lineamientos de
mejora de los procesos
operativos

Elaboracion del plan de
implementacion

Reunidn de Cierre

Acta de Constitucion del Proyecto

Descripcion
Se define la aceptacion de las actividades del
plan de desarrollo del proyecto.
En este entregable se definen los aspectos
generales pero definitivos del proyecto.
Se describen las caracteristicas propias de cada
proceso.
Se aplica la herramienta de evaluacion para
determinar el nivel de madurez.
Se establece la aplicacion de criterios de mejora
de los procesos.

Se elabora el plan de implementacion del
proyecto de mejora basado en el modelo CMMI
Este entregable da por terminado el proyecto.

Lista de Stakeholders (los interesados)

— Duefio de cada proceso de negocio.
— Gerencia General de OMEGA Capital, C.A.

Principales amenazas del proyecto (Riesgos negativos):

— Perdida de personal clave

— Reestructuracion Institucional

— Supuestos no validos
— Resistencia al cambio

— Falta de integracion

— Mala planeacion con el cronograma

— Perdida de la confidencialidad de la informacion

— Reuniones no suficientes o poco productivas.

— Pérdida de documentacion

— Pérdida del equipo donde se encuentra albergado la informacion del proyecto

— Construccion incorrecta de herramientas para la evaluacion

— Aplicacion erronea de las herramientas para el levantamiento de informacion
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— Estructura desagregada del trabajo:

Acta de Constitucion del Proyecto

1. Evaluacion de madurez:

Omega

I

I

l

[

1.1
Visualizacidn

1.1.1
Levantamiento de 1.1.2 Project 1.1.3 Alcance
. Charter
Informacion
1.1.2.1 Planificar,
disefiar y realizar 1.1.2.1 EDT 1.1.3.1 Limitaciones
entrevistas

1.2

Conceptualizacion

|

1.3 Definicion

1.4 Cierre

1.1.2.1.1 Informe
de factibilidad del

proyecto

1.1.2.1.1 Gantt.
Cronograma de
actividades

de Riesgos

1.1.3.1.1 Definicién

121 Evalluacion de 1.2.2.1 Alpllcauon 1.3.1 Formular los 141 Le!cciones
los procesos en del SCAMPI para lineamientos de aprendidas y 1.4.2 Reunion de
bases al modelo diagnosticar el nivel mejora de los documentacion del cierre
CMMI de madurez procesos proyecto
d:l.i.szt:dlzg:cizt;f?ie 1.3.1.1 Elaboracion 1421 Cigrre
los procesos del plan administrativo del
operativos de implementacion RISYEETS
1.2.2.1 Aplicacion L 14.2.1.1
del VSM actual y Aceptacion del
proyecto

Leyenda de la EDT

Nivel O

1 er nivel

2do Nivel

3 er Nivel

4 to nivel

propuesto
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Presupuesto Preliminar del Proyecto

Concep. Monto (Bs)
1. Personal Planillas, sueldos y salarios (fijos) 6.800.000
2. Materiales Insumos, varios 1.050.000
3. Equipos Capacidad Instalada 4.000.000
4. Otros costos  Varios, herramientas 1.400.000

Total Linea Base 1.325.000
Reserva de contingencia 132.500
Total Presupuesto: 1.457.500

Factores criticos de éxito:

1. Buena planeacion del Proyecto

2. Llevar un control de toda la documentacion del proyecto

3. Elaborar y hacer seguimiento a la lista con los problemas presentados semana a semana en
el desarrollo del proyecto.

Vision y objetivos de los negocios claros

Lograr un reconocimiento del cliente para ser recomendado en otros entornos de trabajo.
Vision y objetivos de los negocios claros.

Plan de mejora acorde al modelo de CMMI-SVC

N o g &

Aprobado por: Firma: Fecha:

Realizado por: Firma: Fecha:
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Anexo 02. Formato para la Caracterizacion de los Procesos

omegalt capital
1-29840563 -5

CARACTERIZACION DE PROCESOS

HOMBRE DEL PROCESD FECHA:
PROPIETARIO DEL PROCESO | REQUISITO DE LA NORMA:
ALCAMCE
RECURSOS
HUMANDS: INFRAESTRUCTURA:
TECNOLOGICOS:
PROVEEDORES ACTIVIDADES CLIENTES
ENTRADAS SALIDAS

DOBJETIVO

INDICADORES

REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR
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Anexo 03. Leyendade matriz de Prioridades de las causas del diagrama de Ishikawa

Procesos Core Leyenda
: Captacion del cliente Matriz de Impacto de las causas
: Carga del sistema N: Neutro = B: Bajo = M: Medio A: Alto

: Impresién de tarjetas 0 1 2 3

: Entrega de tarjetas y activacion
: Carga mensual de mantenimiento

A

B

C

D: Control de las tarjetas
E

F

G: Postventa

H

: Reposicion de tarjetas
Anexo 04. Matriz de Clasificacion de Probabilidad Vs Impacto

Probabilidad \

Impacto Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Tolerancia

Muy Bajo Media Tolerancia Media
Tolerancia Tolerancia

Bajo Media Media Tolerancia Media
Tolerancia Tolerancia Tolerancia

Medio Media Media Media
Tolerancia Tolerancia Tolerancia
Alto Media Media Media

Tolerancia Tolerancia
Muy Alto Media Media



Anexo 05.

Diagrama de Gantt

Nombre de tarea

5
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Anexo 06: Areas de proceso (PA’s) aplicadas mediante el SCAMPI Tipo B

En el presente trabajo, a la aplicacion del SCAMPI tipo B corresponden las Areas de
Proceso (PA’s), Practicas Especificas (SP’s) y Practicas Genéricas (GP’s) tomadas del
documento CMMI Institute. CMMI® para Servicios, Version 1.3. Mejorando procesos para
proporcionar mejores servicios. Noviembre 2013. INFORME TECNICO. TECHNICAL
REPORT. CMMI Institute-2013-TR-001. Copyright 2013 CMMI Institute.

Area de Proceso (PA) / Practica Especifica (SP) ALCANCE PAGINA

CMMI-SVC- PA1: Gesti6n de requisitos

SP 1.1 Entender los requisitos Entender el significado de los requisitos con los 330
proveedores de requisitos.

SP 1.2 Obtener el compromiso con los requisitos Obtener de los participantes el compromiso con los 331
requisitos.

SP 1.3 Gestionar los cambios a los requisitos Gestionar los cambios a los requisitos a medida que 332
evolucionan.

SP 1.4 Se mantiene la trazabilidad bidireccional de los Mantener la trazabilidad bidireccional entre los 333

requisitos requisitos y los productos de trabajo.

SP 1.5 Asegurar que los productos de trabajo y los Asegurar que los planes y los productos de trabajo 334

requisitos estén alineados permanezcan alineados con los requisitos

CMMI-SVC - PA2: Gestion de acuerdos de suministros

SP 1.1 Determinar el tipo de adquisicion Se establecen y mantienen acuerdos con los 352
suministradores.

SP 1.2 Seleccionar suministradores Seleccionar suministradores en base a evaluar su 353

capacidad para cumplir los requisitos especificados y
los criterios establecidos.

SP 1.3 Establecer acuerdos de suministro Establecer y mantener los acuerdos de suministro. 355

SP 2.1 Ejecutar el acuerdo de suministro Realizar las actividades con el suministrador conforme 358
a lo descrito en el acuerdo de suministro.

SP 2.2 Aceptar el producto adquirido Asegurar que se ha satisfecho el acuerdo de suministro 360
antes de aceptar el producto adquirido.

SP 2.3 Asegurar la transicién de productos Asegurar la transicion de los productos adquiridos al 361

suministrador.

CMMI-SVC - PA3: Medicion y anélisis

SP 1.1 Establecer objetivos de medicion Establecer y mantener objetivos de medicién derivados 217
de las necesidades de informacion y objetivos
identificados.
SP 1.2 Especificar medidas Especificar medidas para abordar los objetivos de 219
medicion.
SP 1.3 Especificar procedimientos de recogida y Especificar el modo de obtener y almacenar los datos 223
almacenamiento de datos de medicion.
SP 1.4 Establecer procedimientos de andlisis Especificar el modo de analizar y comunicar los datos 224
de medicion.
SP 2.1 Obtener mediciones Obtener los datos de medicién especificados. 227
SP 2.2 Analizar mediciones Analizar e interpretar datos de medicion. 228
SP 2.3 Almacenar los datos y los resultados Gestionar y almacenar los datos de medicion, las 229
especificaciones de medicion, y los resultados de los
analisis.
SP 2.3 Comunicar los resultados Comunicar a todas las partes interesadas relevantes 230
los resultados de las actividades de medicion y
analisis.

CMMI-SVC - PA4: Aseguramiento de calidad de
procesos y productos

SP 1.1 Evaluar objetivamente los procesos Evaluar objetivamente los procesos realizados 304
seleccionados con respecto a las descripciones de
proceso, estandares, y procedimientos aplicables.
SP 1.2 Evaluar objetivamente los productos de trabajo Evaluar objetivamente los productos de trabajo 304
seleccionados con respecto a las descripciones de
proceso, estandares, y procedimientos aplicables.
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Area de Proceso (PA) / Practica Especifica (SP) ALCANCE PAGINA
SP 2.1 Comunicar y resolver problemas de no Comunicar los problemas de calidad y asegurar la 305
conformidad resolucion de los problemas de no conformidad con el

personal y los gerentes.

CMMI-SVC - PA5: Gestion de la configuracion

SP 1.1 Identificar los elementos de configuracion Identificar los elementos de configuracion, 161
componentes, y productos de trabajo relacionados que
se van a poner bajo gestion de configuracion.

SP 1.2 Establecer un sistema de gestion de configuracion | Establecer y mantener un sistema de gestion de 162
configuracién y gestion de cambios para controlar los
productos de trabajo.

SP 1.3 Crear o liberar lineas base Crear o liberar lineas base para uso interno y para la 164
entrega al cliente.

SP 2.1 Seguir las peticiones de cambio Seguir las peticiones de cambio a los elementos de 165
configuracion.

SP 2.2 Controlar los elementos de configuracion Controlar los cambios a los elementos de 166
configuracion.

SP 3.1 Establecer registros de gestion de configuracion Establecer y mantener registros que describan los 167
elementos de configuracion.

SP 3.2 Realizar auditorias de configuracion Realizar auditorias de configuracion para mantener la 168
integridad de las lineas base de configuracion.

CMMI-SVC - PAG6: Prestacion de servicios

SP 1.1 Analizar los acuerdos y datos de servicio Analizar los acuerdos de servicio y datos de servicio 380

existentes existentes para preparar los nuevos acuerdos que se
esperan.

SP 1.2 Establecer acuerdos de servicio Establecer y mantener el acuerdo de servicio. 382

SP 2.1 Establecer el enfoque de prestacién de servicios Establecer y mantener el enfoque que se va a utilizar 384
para prestar los servicios y operar el sistema de
servicio.

SP 2.2 Preparar las operaciones del sistema de servicio Confirmar que el sistema de servicio esta listo para que 387
se presten los servicios.

SP 2.3 Establecer un sistema de gestion de peticiones Establecer y mantener un sistema de gestion de 389
peticiones para procesar y seguir la informacién de las
peticiones.

SP 3.1 Recibir y procesar peticiones de servicio Recibir y procesar peticiones de servicio conforme a 390
los acuerdos de servicio.

SP 3.2 Operar el sistema de servicio Operar el sistema de servicio para prestar los servicios 393
conforme a los acuerdos de servicio.

SP 3.3 Mantener el sistema de servicio Mantener el sistema de servicio para asegurar que la 394
prestacion de servicios sea continua.

CMMI-SVC - PA7: Monitorizacién y control de trabajos

SP 1.1 Monitorizar pardmetros de planificacion del trabajo | Monitorizar los valores reales de los parametros de 447
planificacién con respecto al plan de trabajo.

SP 1.2 Monitorizar compromisos Monitorizar los compromisos con respecto a los que se 449
identificaron en el plan de trabajo.

SP 1.3 Monitorizar riesgos Monitorizar los riesgos frente a aquellos identificados 449
en el plan de trabajo.

SP 1.4 Monitorizar la gestién de datos Monitorizar la gestién de los datos con respecto al plan 450
de trabajo.

SP 1.5 Monitorizar la involucracién de las partes Monitorizar la involucracion de las partes interesadas 451

interesadas con respecto al plan.

SP 1.6 Realizar revisiones de progreso Revisar periédicamente el progreso, el rendimiento, y 451
los problemas del trabajo.

SP 1.7 Realizar revisiones de hitos Revisar los logros y los resultados en los hitos 452
seleccionados.

SP 2.1 Analizar problemas Recopilar y analizar los problemas y determinar las 453
acciones correctivas para tratarlos.

SP 2.2 Realizar acciones correctivas Realizar acciones correctivas sobre los problemas 454
identificados.

SP 2.3 Gestionar acciones correctivas Gestionar las acciones correctivas hasta su cierre. 455

CMMI-SVC - PA8: Planificacion de trabajos

SP 1.1 Establecer la estrategia de servicio Establecer y mantener la estrategia de servicio. 459

SP 1.2 Estimar el alcance del trabajo Establecer una estructura de descomposicion del 462

trabajo (EDT) de alto nivel para estimar el alcance del
trabajo.
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*)

derivadas de planificar y realizar el proceso para dar
soporte al uso y mejora futuros de los procesos y
activos de proceso de la organizacion.

Area de Proceso (PA) / Practica Especifica (SP) ALCANCE PAGINA
SP 1.3 Establecer estimaciones de los atributos de Establecer y mantener las estimaciones de los 463
productos de trabajo y tareas atributos de los productos de trabajo y de las tareas.

SP 1.4 Definir fases del ciclo de vida Definir las fases del ciclo de vida en las cuales se 464
encuadra la labor de planificacion.

SP 1.5 Estimar el esfuerzo y el coste Estimar el esfuerzo y el coste de los productos de 465
trabajo y las tareas en base estimaciones justificadas.

SP 2.1 Establecer el presupuesto y el cronograma Establecer y mantener el presupuesto y el cronograma. 467

SP 2.2 Identificar riesgos Identificar y analizar los riesgos. 470

SP 2.3 Planificar la gestion de datos Planificar la gestion de los datos 471

SP 2.4 Planificar los recursos Planificar los recursos para realizar el trabajo. 473

SP 2.5 Planificar los conocimientos y las habilidades que Planificar los conocimientos y las habilidades que se 475

se necesitan necesitan para realizar el trabajo.

SP 2.6 Planificar la involucracion de las partes interesadas | Planificar la involucracion de las partes interesadas 476
identificadas.

SP 2.7 Establecer el plan de trabajo Establecer y mantener el plan global del trabajo. 477

SP 3.1 Revisar los planes que afecten al trabajo Revisar todos los planes que afecten al trabajo para 479
comprender los compromisos.

SP 3.2 Conciliar los niveles de trabajo y de recursos Ajustar el plan de trabajo para conciliar los recursos 479
disponibles y los estimados.

SP 3.3 Obtener el compromiso con el plan Obtener el compromiso de las partes interesadas 479
relevantes responsables de realizar el plan y dar
soporte a su ejecucion.

CMMI-SVC - Préacticas Genéricas

GP 2.1 Establecer una politica organizativa Establecer y mantener una politica organizativa para 64
planificar y realizar el proceso.

GP 2.2 Planificar el proceso Establecer y mantener el plan para realizar el proceso. 67

GP 2.3 Proporcionar recursos Proporcionar recursos adecuados para realizar el 73
proceso, desarrollar los productos de trabajo, y
proporcionar los servicios del proceso.

GP 2.4 Asignar responsabilidades Asignar responsabilidades y autoridades para realizar 80
el proceso, desarrollar los productos de trabajo, y
proporcionar los servicios del proceso.

GP 2.5 Capacitar a las personas Capacitar a las personas que realizan o dan soporte al 81
proceso segun se necesite.

GP 2.6 Controlar los productos de trabajo Poner los productos de trabajo seleccionados bajo los 87
niveles de control apropiados.

GP 2.7 Identificar e involucrar a las partes interesadas Identificar e involucrar a las partes interesadas 93

relevantes relevantes del proceso segun lo planificado.

GP 2.8 Monitorizar y controlar el proceso Monitorizar y controlar el proceso frente al plan de 100
realizacion del proceso, y realizar las acciones
correctivas apropiadas.

GP 2.9 Evaluar el cumplimiento objetivamente Evaluar objetivamente si el proceso y los productos de 108
trabajo seleccionados cumplen la descripcion,
estandares, y procedimientos del proceso, y abordar
las no conformidades.

GP 2.10 Revisar el estado con los niveles de gestion Revisar las actividades, estado, y resultados del 116

superiores proceso con los niveles de gestion superiores, y
resolver los problemas.

GP 3.1 Establecer un proceso definido (*) Establecer y mantener la descripcién de un proceso 118
definido.

GP 3.2 Recopilar experiencias relacionadas con procesos | Recopilar experiencias relacionadas con procesos 119

Anexos 07: Aplicacién del SCAMPI Practicas Genéricas

La aplicacion de SCAMPI a los Procesos Operativos interrogando las Practicas

Genéricas (GP’s) anteriormente indicadas obtuvo la siguiente respuesta:
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CMMI-SVC - Practicas Genéricas REQM MA  PPQA CM SO wMmC wp
GP 2.1 (CO 1) La organizacidn tiene establecida una politica 5 6,6 0 6,6 6,6 5 5
GP 2.2 (AB 1) Se planifica este proceso 6,6 6,6 5 6,6 6,6 6,6 6,6
GP 2.3 (AB 2) Se le proporcionan los recursos adecuados 10 6,6 5 6,6 6,6 5 6,6
GP 2.4 (AB 3) Tiene asignadas las responsabilidades 10 6,6 6,6 10 10 6,6 10
GP 2.5 (AB 4) Las personas implicadas reciben formacion 10 3,3 3,3 10 10 3,3 6,6
GP 2.6 (DI 1) Se gestiona la configuracién de los elementos de 6,6 6,6 3,3 6,6 6,6 6,6 6,6
este proceso

GP 2.7 (DI 2) Se identifica a los actores importantes para el 10 6,6 6,6 10 10 6,6 10
proceso

GP 2.8 (DI 3) Se monitoriza y controla el proceso 6,6 5 6,6 6,6 10 6,6 6,6
GP 2.9 (VE 1) Se evalua objetivamente su cumplimiento 10 6,6 5 10 10 6,6 6,6
GP 2.10 (VE2) Se revisa el proceso con los directivos 10 6,6 5 6,6 10 6,6 6,6
responsables

GP 3.1 Esta establecido como proceso definido de la 10 6,6 5 6,6 10 6,6 6,6
organizacion (*)

GP 3.2 Se obtiene informacion para su mejora (*) 5 6,6 5 5 6,6 6,6 5
(no se toman las practicas genéricas opcionales) 848 | 6,11 | 4,64 | 7,96 | 8,64 | 595 | 7,12

Anexos 08: Aplicacion del SCAMPI Précticas Especificas

La aplicacion de SCAMPI a los Procesos Operativos interrogando sobre las Practicas

Especificas (SP’s) anteriormente indicadas obtuvo la siguiente respuesta:
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* Opcional 7,56 6,30 | 5,57 | 7,15 | 6,99 | 6,36 | 7,42 | 6,86
CMMI-SVC- PA1: Gestion de requisitos
SP 1.1 Se consigue la comprension de los requisitos 6,6
SP 1.2 Se obtiene un compromiso basado en los 10
requisitos
SP 1.3 Se gestionan las modificaciones de requisitos 6,6
SP 1.4 Se mantiene la trazabilidad bidireccional de los 5
requisitos
SP 1.5 Seidentifican las inconsistencias entre el 6,6
trabajo del proyecto y los requisitos
6,96
CMMI-SVC - PA2: Gestidn de acuerdos de suministros
. . S 6,6
SP 1.1 Se determina el tipo de adquisicion
6,6
SP 1.2 Se realiza una seleccion de suministradores ’
SP 1.3 Se establece un acuerdo de suministros 66
6,6
SP 2.1 Se ejecuta el acuerdo de suministro !
6,6
SP 2.2 Se acepta el producto adquirido
0
SP 2.3 Se asegura la transicion de los productos
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5,5

CMMI-SVC - PA3: Medicidn y analisis

10 5 6,6 6,6 6,6 6,6 10 6,6
SP 1.1 Se establecen los objetivos de la medicién ! ! ! ! !
1 1
SP 1.2 Se especifican las métricas 0 > > 66 66 66 0 >
SP 1.3 Se especifican los procedimientos de obtencién 6,6 5 3,3 6,6 6,6 6,6 6,6 3,3
y registro
SP 1.4 Se especifican los procedimientos de andlisis 66 > 33 66 66 66 66 33
6,6 5 5 6,6 6,6 6,6 6,6 5
SP2.1 Se obtienen datos de las mediciones ! ! ! !
SP 2.2 Se analizan los resultados de las mediciones 10 > > 66 66 66 10 >
SP 2.3 Se guardan los datos y los resultados de las 6,6 5 5 6,6 6,6 6,6 10 5
mediciones
. 6,6 5 3,3 6,6 6,6 6,6 5 3,3
SP 2.3 Se comunican los resultados
7,9 5,0 4,6 6,6 6,6 6,6 8,1 4,6
CMMI-SVC - PA4: Aseguramiento de calidad de
procesos y productos
SP 1.1 Se evaluan objetivamente los procesos 6,6
SP 1.2 Se evallan objetivamente los productos de 6,6
trabajo y los servicios
SP 2.1 Se comunican y se garantiza la resolucién de las 5
no-conformidades
SP 2.2 Hay establecidos registros 5
5,80
CMMI-SVC - PAS: Gestion de la configuracién
SP 1.1 Se identifican los elementos de la configuracion 10
SP 1.2 Hay establecido un sistema para gestionar la 6,6
configuracion
SP 1.3 Se crean o ponen en marcha las lineas base 6,6
SP 2.1 Se trazan las peticiones de cambios 6,6
SP 2.2 Se controlan los elementos de la configuracion 6,6
SP 3.1 Hay un registro mantenido para los elementos 6,6
de la configuracién
SP 3.2 Se audita la integridad de las lineas base 0
6,14
CMMI-SVC - PA6: Prestacion de servicios
SP 1.1 Se analizan los acuerdos y datos de servicio 10 10 10
existentes
SP 1.2 Hay establecido acuerdos de servicio 10 10 10
SP 2.1 Se establecen enfoques de prestacion de 10 10 10
servicios
SP 2.2 Preparan las operaciones del sistema de 10 10 10
servicio
SP 2.3 Tienen un sistema de gestion de peticiones 3,3 3,3 10
SP 3.1 Reciben y procesan peticiones de servicio 6,6 6,6 10
SP 3.2 Operan el sistema de servicio 6,6 6,6 10
SP 3.3 Realizan mantenimiento al sistema de servicio 10 10 10
8,31 8,31 10,00
CMMI-SVC - PA7: Monitorizacion y control de trabajos
SP 1.1 Se monitorean los parametros de planificacion 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6
del trabajo

SP 1.2 Se monitorean los compromisos
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3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3 3,3
SP 1.3 Se monitorean los riesgos
SP 1.4 Se monitoriza la gestién de datos 66 66 66 66 66 66 66 66
SP 1.5 Se monitoriza la involucracion de las partes 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6
interesadas
SP 1.6 Se realizan revisiones de progreso 66 66 66 66 66 66 66 66
SP 1.7 Se realizan revisiones de hitos 66 66 66 66 66 66 66 66
6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6
SP 2.1 Se analizan los problemas ! ! ! ! ! ! ! !
SP 2.2 Se realizan acciones correctivas 66 66 66 66 66 66 66 66
) _ _ 6,6 66 | 66 | 66 | 66 | 66 | 66 | 66
SP 2.3 Se gestionan las acciones correctivas
6,3 6,3 6,3 6,3 6,3 6,3 6,3 6,3
CMMI-SVC - PA8: Planificacion de trabajos
1 1
SP 1.1 Se establecen estrategias de servicio 0 66 66 66 66 66 0 66
10 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 10 6,6
SP 1.2 Se realizan estimaciones de alcances de trabajo ! ! ! ! ! !
SP 1.3 Se establecen estimaciones de los atributos de 6,6 10 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6
producto y tareas
3,3 3,3 6,6 6,6 6,6 6,6 3,3 6,6
SP 1.4 Se definen fases de ciclo de vida ! ! ! ! ! ! ! !
5 5 6,6 6,6 6,6 6,6 5 6,6
SP 1.5 Se estiman el esfuerzo y el coste ! ’ ’ ! ’
SP 2.1 Se establecen presupuestos y cronogramas 6.6 66 66 6.6 6.6 66 66 66
5 5 6,6 6,6 6,6 6,6 5 6,6
SP 2.2 Seidentifican los riesgos ! ! ! ! !
10 10 6,6 6,6 6,6 6,6 10 6,6
SP 2.3 Se planifica la gestion de datos
10 10 6,6 6,6 6,6 6,6 10 6,6
SP 2.4 Se planifican los recursos ! ! ! ! !
SP 2.5 Se planifican los conocimientos y habilidades 10 10 6,6 6,6 6,6 6,6 10 6,6
que se necesitan
SP 2.6 Se planifica la involucracion de las partes 10 10 6,6 6,6 6,6 6,6 10 6,6
interesadas
10 10 6,6 6,6 6,6 6,6 10 6,6
SP 2.7 Se establece plan de trabajo
10 10 6,6 6,6 6,6 6,6 10 6,6
SP 3.1 Se revisan los planes que afectan al trabajo ! ! ! ! !
6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6 6,6
SP 3.2 Se concilian los niveles de trabajo y de recursos ! ! ! ! ! ! ! !
X X 10 10 6,6 6,6 6,6 6,6 10 6,6
SP 3.3 Se obtienen compromisos con el plan
8,21 7,98 | 6,60 | 660 | 660 6,60 8,21 6,60
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