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Resumen—La Integracion de Aplicaciones Empresariales (IAE)
se dirige a impulsar la competitividad y la visién de futuro de las
organizaciones, con apoyo en la coordinacion de sus procesos y
¢l uso de la teenologia. En esta investigacidon se propone un
Modelo basado en caracteristicas que permita identificar los
Modelos de LAE propuestos por Brown (Ciclo, Semilla, Web, Flujo,
Onda, Anillo, Célula y Arbol) para estudiar la factibilidad de su
implantacién en las organizaciones venezolanas. A través de la
propuesta se busca determinar el modelo (0 combinacion de
modelos) que se esta aplicando en Venezuela. Con la finalidad
de evaluar la propuesta, metodolégicamente sustentada en
Investigacion Accion, se realizaron 8 estudios de caso. Estos se
fundamentaron en la observacion de organizaciones venezolanas
que han integrado sus SLly TL para determinar ¢como los Modelos
de LAE estaban presentes en las mismas. Como resultado, se
identificaron todos los modelos propuestos por Brown en estas
organizaciones; también se demostréo que las organizaciones
venezolanas pueden ampliar su conocimiento sobre la
integracion de SLy TL, a través del uso de tales modelos,
mejorando la integracion de sus sistemas

Palabras Clave—Integracion de Aplicaciones Empresariales,
Modelos de Integracion, Modelo basado en Caracteristicas, Estudio
de Caso.

Abstract—Enterprise Application Integration (EAL) is aimed at
promoting competitiveness and future vision in the
organizations, through the coordination of their processes and
use of the technology.. The objective of this research is to propose
a features-based model to identity the EAlL Models proposed by
Brown (Cyele, Seed, Web, Flow, Wave, Ring, Cell and Tree), to
study the feasibility of its deployment in the Venezuelan
organizations. Through this proposal we want to determine which
model (or models' combination) for system integration is applying

in Venezuela. This article is supported in Action Research
Method. The proposal was evaluated through 8 case studies, which
were based on the observation of several Venezuelan
organizations that have been integrated their IS and LT, to
determing how the different integration models were present in
the same ones. As result, every integration models proposed by
Brown were identified in our organizations; also, was
demonstrated that Venezuelan organizations can extend his
knowledge about the IS and IT integration, through the use of
these models, improving their system integration.

Keywords—Enterprise Applications Integration, Integration
Models, Features-based Model, Case Study.

I. INTRODUCCION

Durante los dltimos afios las organizaciones han sido
expuestas a un fuerte proceso de cambio bajo la
influencia del desarrollo de las Tecnologias de Informacion
(TI) donde la integracién de la tecnologia con los procesos
de la organizacion juega un papel importante. La
integracion constituye una verdadera herramienta para
que las organizaciones combinen todos sus procesos
presentes en los diversos sistemas que la conforman.

Las estrategias gerenciales organizacionales deberian
apuntar hacia la conformacion de sistemas integrados que
aprovechan al maximo los elementos tecnolégicos
presentes hoy dia en cualquier organizacién. En este
sentido, los gerentes requieren de una informacion precisa,
optimay real acerca de los elementos tecnolégicos que tiene
la organizacion que dirige, para facilitar su proceso de
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toma de decisiones y concretarla en una unidad sistémica
con capacidad de competir en el mercado con eficiencia y
eficacia. 5Sin embargo, la gama de Modelos de Integracion
dificulta su identificacion.

Respondiendo a las necesidades empresariales esta
investigacion busca crear un modelo basado en
caracteristicas que permite la identificacion de los modelos
de integracion aplicados en una organizacion venezolana.
Se propone un modelo de especificacién basado en las
caracteristicas de los modelos de integracion que permite
identificarlos, con el propésito de dar respuesta a las
preguntas y dudas relacionadas con este tema que surgen
en las organizaciones durante los procesos de cambio.

Esta investigacion fue realizada con un ciclo derivado
del framework metodoldgico del LISI [1], que tiene como
base el método de Investigacién Accién en conjunto con
la metodologia DESMET. La propuesta constituye un
modelo de caracter genérico, que se evaltia mediante su
aplicacion en organizaciones venezolanas. El modelo se
basa en caracteristicas que han sido definidas con un
alcance que permite su aplicacion en otros ambitos
geograficos, de alli que ciertos cambios pueden surgira la
hora de analizar resultados de estudios de caso en
atencién a factores propios del contexto de cada pais.

El articulo esta conformado por 6 secciones, ademas de
la presente introduccién. La seccién 2 describe en breve
los Modelos de Integracion propuestos por Brown, la
seccion 3 se refiere al ciclo metodolégico aplicado parala
investigacion, la seccién 4 propone el modelo basado en
caracteristicas que permite la identificacion de los Modelos
de Integracion, la seccidén 5 proporciona la informacion
acerca de los estudios de caso que se llevaron a cabo en
las organizaciones venezolanas, en la seccién 6 se
analizan los resultados y finalmente, en la secciéon 7, se
presentan las conclusiones.

IL. MODELOS DE INTEGRACION

Existen varios tipos de integracién que son necesarios
y valiosos pero a veces no satisfacen las necesidades de
muchos negocios. Algunas veces las dreas que cubren son
demasiado especificas dedicandose a una funcién o a un
departamento en particular. Se necesita de la integracion
no solamente en el nivel fisico sino conceptual. Para esto
se utiliza la ntegracion de las Aplicaciones Empresariales
o EAI por sus siglas en inglés. La EAI constituye un
proceso mediante el cual hardware, software y
procedimientos de negocios se combinan haciendo
posible la facil utilizacién de la informacién y los sistemas
en un trabajo conjunto que puede alcanzar la sinergia [2].
Ello tiene lugar gracias al intercambio oportuno y preciso
dela informacién entre las funciones empresariales para
apoyar los objetivos estratégicos y tacticos [3]. EAI esta

representada a través de los Modelos de Integracion [2].
Estos modelos expresan en un lenguaje coman las
soluciones para la integracion, capturan las multiples
posibilidades que se presentan para la organizacion, y
muestran como se combinan los elementos para lograr la
solucion deseada.

La Tabla I contiene una breve descripcion de los
modelos propuestos por Brown [2].

El uso de cada modelo ofrece unos beneticios especificos
que reflejan su esencia. Estos modelos tratan de abarcar
todas las posibles combinaciones de integracion que
pueden usar las organizaciones. Brown menciona quees
probable que existan otros modelos que no estan descritos
todavia.

Los Modelos de Integracién demuestran un amplio
panorama de la aplicacion de los mismos en diversos
procesos organizacionales. Cada proceso esta relacionado
con el propésito de la organizacién. Este, en su lugar,
define la razén de ser de la organizacion y acttia como
catalizador para crear una estructura que opera en el
marco del contexto definido. Para llevar a cabo los cambios
deseados, una organizacion necesita identificar los
procesos actuales, recalcando sus fortalezas y debilidades,
comprenderlos, planificar cémo mejorarlos o
transformarlos y definir los requerimientos tecnolégicos,
entre otros. Para efectuar este proceso se necesita una
herramienta que permita evaluar la organizacién y
proponer caminos adecuados para la implementacion e
integracion de nuevas tecnologias. Los Modelos de
Integracion retinen los requisitos necesarios para soportar
y llevar a cabo este proceso de cambio. En base a lo anterior,
surge la pregunta ;Como se pueden identificar los
Modelos de Integracion propuestos por Brown en las
organizaciones venezolanas?

Tabla 1. Modelos de integracion. Adaptado de [2]

Modelo Breve descripeién

Ciclo Un proceso ciclico que se caracteriza por su repeticién,
evolucién, autoreforzamiento y autocorreccion.

Semilla Genera o transforma la estruchura donde un componente central
produce los resultados

Web Es una red de nodos y conectores que permite disefiar redes de
comunicacion, analizar los caminos Gptimos.

Flujo Se utiliza para rastrear el curso de la informacion, género,
servicios y comunicaciones: reduce la complejidad y optimiza
los pasos.

Onda Describe las capas de sistemas, ambientes o redes, donde cada
capa tiene una fimecion.

Anillo No es direccional y jerirquica, ayuda a definir si finciones
comerciales son centralizados o no y cudles recursos se pueden
utilizar local y globalmente para el mayor beneficio.

Célula Modela el soporte de clasificacion y comportamiento; se utiliza

para el analisis de sistemas distribuidos, de division geogrifica
y de conducta a nivel local versus global.

Arbol Ayuda a modelar sistemas con la bifircacion compleja,
diversificacion y, también, aplicar varias opciones en caso de
la distribucién.
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III. CICLO METODOLOGICO

El ciclo metodologico aplicado se basa en los principios del
método Investigacion Accion y en la metodologia DESMET.

A. Investigacioén Accion

Los problemas con los que se enfrenta la organizacion son
en su mayoria de cardcter suave, donde segiin Checkland un
problema suave estd relacionado con las manifestaciones del
mundo real de los sistemas de actividad humana, caracterizada
por un sentido de desajuste, que elude la definicion precisa
entre lo que se percibe como la realidad y lo que se percibe
que podria ser la realidad [4].

Un método que permite investigar esta clase de problemas es
el método de Investigacion Accion. La Investigacion Accion
estudia los complejos sistemas sociales y en este contexto los
sistemas humanos interactuan con las TI y pueden ser
entendidos como unas entidades totales. El punto fundamental
de la Investigacion Accion consiste en que los procesos sociales
complejos pueden ser estudiados mejor introduciendo los
cambios y observando los efectos de estos cambios [5]. Durante
la investigacion, el investigador se convierte en parte de la
organizacion y observa ¢l proceso de cambio de la organizacion
desde adentro. El interviene y participa activamente en todo lo
relacionado con ¢l cambio [6].

El método de Investigacion Accion requiere establecer un
ambiente de la investigacion o, como lo llaman Susman y Evered
[5], una infraestructura del cliente-sistema que comprende cinco
fases identificables de la siguiente manera:

1) Diagnostico. Se detectan los problemas primarios a través
de las notas de campo, las trascripciones y la codificacion, lo
que sirve para el futuro analisis; se desarrolla la base tedrica
que ayuda entender las causas de los problemas.

2) Planificacion de accion. Contiene las actividades para el
equipo colaborador que pueden mejorar los problemas
primariosy se centran en la determinacion del estado deseado
0, en otras palabras, qué cambios se pueden hacer y como.

3) Tomar la accion. Lleva a cabo las acciones planificadas en la
fase anterior. El equipo de investigadores junto con
colaboradores, a través de intervencion activa, produce
ciertos cambios en la organizacion. Pueden adoptar diferentes
estrategias y tacticas de intervencion.

4) Evaluacion. A través de los datos recolectados se evaluan
los resultados obtenidos. Incluye la comprension de los
efectos de la accidn y si estas acciones pudieron resolver
problemas. Si las acciones llevaron a la organizacién a un
estado deseado, se examina la teoria para determinar si solo
las acciones tomadas fueron causas del ¢xito. En caso
contrario, la investigacion se ajusta para empezar un nuevo
ciclo de Investigacion Accion.

5) Especificacion del aprendizaje. Orienta el conocimiento
obtenido a tres (3) tipos de audiencia:

» Lareestructuracion de normas organizacionales para reflejar
el conocimiento adquirido durante la investigacion.

« Donde los cambios no fueron exitosos, ¢l conocimiento
adicional puede proveer una base para la primera fase de
diagnostico del nuevo ciclo de Investigacion Accion.

« El éxito o falla del marco tedrico provee un importante
conocimiento considerado por la comunidad cientifica como
base para la futura investigacion.

La Investigacion Accion, por su naturaleza, orienta hacia el
cambio y juega un rol importante para el estudio de las
organizaciones porque provee una base empirica para esta
investigacion.

B. Evaluacion con DESMET

El objetivo para una metodologia de la evaluacion es reducir
el riesgo de seleccionar un método invalido o incorrecto de la
evaluacion. En ¢l ciclo metodoldgico, la metodologia de
DESMET fue 1til en la fase de la evaluacion del mctodo de
Investigacion Accion. La metodologia DESMET se presenta
por la necesidad de los Ingenicros de Software de contar con
un método para evaluar los métodos y las herramientas usados
en esta area [7, 8].

La Metodologia DESMET establece un conjunto de criterios
précticos y técnicos para seleccionar de los nueve (9) métodos
de evaluacion que propone, el método que mejor se adapte a
los requerimientos de una investigacion. En este sentido,
inicialmente se analizaron los criterios practicos; como hubo
poca diferencia en ¢l puntaje obtenido por los métodos, se llevo
a cabo un segundo analisis a través de los criterios técnicos (en
términos de tiempo, costoy confianza). los cuales determinaron
que el método de evaluacion que mejor se acoplaba para evaluar
Los Modelos de Integracion en las Organizaciones Venezolanas
es el de “Analisis de Caracteristicas por Estudio de Caso”.

Usando como base la Metodologia Investigacion Accion en
conjunto con ¢l método DESMET, para esta investigacion se
realizo el ciclo metodologico que se muestra en la Figura 1.
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Figura 1. Ciclo Metodologico. Adaptado de [1].
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1) Investigacion documental y bibliografica para conformar
el marco conceptual. Etapa de la fase Diagnosticar,
consistio en larevision del material bibliografico relacionado
con la integracion de sistemas y modelos de integracion. El
objetivo fue concretar un marco conceptual que soporte ¢l
trabajo de investigacion. Sus entregas fueron: un conjunto
de aspectos tecnoldgicos, organizacionales y sociales para
ser considerados en la formulacion del modelo.

2) Andlisis de antecedentes. Etapa de la fase Diagnosticar,
consistio en reunir las experiencias mas significativas en la
integracion de sistemas en empresas venezolanas. El
objetivo fue establecer factores criticos de éxito, practicas
exitosas, estrategias, causas de fracaso ¢ indicadores de
desempefio mas usados. Sus entregas fueron: un conjunto
de consideraciones para ser contempladas dentro de la
propuesta del modelo.

3) Formulacion de los objetivos y alcance de la investigacion.
Etapa de la fase Planificar la Accion, donde se establecio
el alcance de la investigacion. Sus entradas son los
resultados de las dos actividades previas. El resultados mas
importante de esta actividad fue la formulacion del siguiente
objetivo: proponer un modelo hasado en caracteristicas
para identificar los modelos de integracion (Ciclo, Semilla,
Web, Flujo, Onda, Anillo, Célula y A'rbal) propuestos por
Brown los cuales han sido estudiados en contextos
Jforaneos para verificar la factibilidad de su implantacion
en las organizaciones venezolanas.

4) Diseno del modelo de especificacion hasado en
caracteristicas de los modelos de integracion. Primera
actividad de la fase Tomar la Accion, en la cual, partiendo
de los resultados de las actividades anteriores, se disefio el
modelo objeto de la investigacion. La formulacion de las
métricas del modelo se formularon siguiendo el paradigma
GQM propuesto por [9].

5) Andlisis del contexto. Segunda actividad de la fase
Planificar la Acciéon, donde se determinan las
especificaciones y acuerdos necesarios para aplicar el
modelo propuesto. Se analizaron los criterios técnicos
indicados por DESMET, con la finalidad de determinar el
método de evaluacion a ser aplicado al modelo disefiado en
la actividad anterior.

6) Aplicacién de la Metodologia DESMET. Ultima actividad de
la fase Planificar la Accion, donde se aplica ¢l método
DESMET. El objetivo fue seleccionar el método de evaluacion
que mejor se adaptd a la investigacion. De acuerdo a las
caracteristicas del modelo propuesto en esta investigacion, el
método de evaluacion mas apropiado para evaluarlo resultd
analisis de caracteristicas — estudio de caso.

7) Evaluacion del modelo propuesto. Primera actividad de la
fase Evaluar, donde el modelo propuesto fue sometido al
método de evaluacion analisis de caracteristicas — estudio
de caso, segun lo indicado en la actividad anterior.

&) Andlisis de los Resultados. Segunda actividad de la fase
Evaluar. consistio en estudiar los resultados a partir de los

objetivos planteados en el trabajo de investigacion, en
términos de la aplicacion del método de evaluacion propuesto
por DESMET, los productos tangibles alcanzados y la
informacion recabada del analisis de los estudios de caso.

9) Conclusiones. Actividad unica de la fase Especificar el
Aprendizaje, donde se establecieron algunas conclusiones
relativas a los estudios de caso yla aplicacion del modeloy
sus resultados.

IV. MODELO DE ESPECIFICACION BASADO EN
CARACTERISTICAS DE LOS MODELOS DE INTEGRACION

El modelo propuesto en esta investigacion es un modelo de
especificacion basado en caracteristicas y contiene elementos
de los ocho (8) Modelos de Integracion presentados por [2].
Este modelo es producto del analisis de los modelos ciclo,
semilla. web, flujo. onda. anillo. célula y arbol con su debida
adaptacion para poder identificarlos en las organizaciones
venezolanas. Contiene 95 métricas y las caracteristicas que se
identifican a continuacion.

La EAI es un proceso complejo que combina varios
componentes tales como hardware, software y procedimientos
de negocios. Esta combinacion hace posible la utilizacion de la
informacion y de los sistemas en un trabajo conjunto. El trabajo
en conjunto requiere de un gran esfuerzo en su organizacion y
la adecuada aplicacion de las herramientas tecnoldgicas en toda
su variedad. De este modo se propone su especificacion a través
de diversos niveles que representan la gama completa de
aspectos de las EAI expresados a través de los modelos de
integracion. Estos niveles son los siguientes: Nivel 1 —
Caracteristicas. Nivel 2 — Subcaracteristicas, Nivel 3 — Métricas.
En la Figura 2 se muestra la relacion entre niveles.

Nivel 1

Caracteristicas
GalA
CAMBIO
COMUNICATION
MERCADED

TECMOL

Nivel 2

Subearactristicas

Nivel 3

Métricas

Figura 2. Descomposicion de las caracteristicas en los niveles.

Nivel 1 — Caracteristicas

El nivel caracteristicas es aquel que engloba los elementos
principales de todos los modelos representando su esencia y
resaltando lo mas importante de ellas en cada modelo. La Tabla
IT muestra las caracteristicas que conforman el modelo.
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Tabla II. Caracteristicas del modelo de especificacion

Caracteristica Breve descripcion

Proceso Consiste en fases sucesivas que en su conjunto forman
una operacion estratégica, tactica o comercial de una

unidad de negocios [10]

Organizacion Es un sistema humano “de cooperacion y coordinacion
integradas dentro de limites definidos con el fin de

alcanzar metas compartidas” [11]

Tecnologia Se refiere “al conocimiento, herramientas, maguinaria,
informacion, habilidades y materiales empleados para

completar las tareas organizacionales..." [11, 12]

Cambio Se refiere a una actitud frente al cambio que pernuite
evolucionar de un estado al otro para mejorar la

situacion presente [11]

Comunicacion Manifestar, tansmitic alguna informacion de manera

verbal, escrita u otro medio [10]

Producto/servicio  Se refiere a un bien o provecho producido o gjecutado

al beneficio de otro, en un tiempo dado

Mercadeo Se refiere a una serie de operaciones por las que pasa
el bien desde el momento de su produccion, hasta

llegar al cliente

Maodelo Curacteristicas Subearacteristicas Metricas
Anillo Proceso P3. proceso estructura P3.27,P3.28 P3.29
P3. proceso automatizacion P52
Comunicacion CM1. comunicacion red CMI1.1
Tecnologia T4. teenologia red T4.3,T44,T4.5
T2. teenologia erecimiento T2.1
Organizacion T3. organizacion crecimiento 03.2
Célula Organizacion 0l. 0N estructura 01.2,01.3,01.4,01.5
02 organizacion tinanzas 02.1
Comunicacion CM3. comunicacion frecuencia  CM3.1
CM4. comunicacion forma CM4.1
Tecnologia T6. tecnologia S1 TG0, TG.2
T7. teenologia procesamiento T7.1
TK. teenologia BD TR.1
Proceso P3. proeeso estructura P3.30, P3.31, P3.32
P10. proceso beneticios P10.1
P11 proceso clients P11.1,P11.2, P11.3,P11.4
Producto PS1. producto/servicio calidad PS1.1
servicio
Mercadeo M1, mercadeo tlexibilidad Ml
M2 mercadeo innovacion M2l
Arbol Proceso P3. proceso estructura P3.5, P3.16, P3.33, P3.34,
P3.35, P3.36, P3.37, P3.38,
P3.39
Tecnologia T6. tecnologia S1 T6.3
Organizacion 03. organizacion crecimiento 03.3

Para cada caracteristica se definieron sus subcaracteristicas,
ellas corresponden al nivel 2 de especificacion del modelo.

Nivel 2 - Subcaracteristicas

Este nivel se refiere a las subcategorias que en su conjunto
representan una o varias caracteristicas a traves de los elementos
especificos que diferencian una caracteristica de otra. En Tabla
[1T se presenta la codificacion de las subcaracteristicas definidas
para cada una de las caracteristicas que conforman el modelo.

Para poder medir cada subcaracteristica se definieron las
métricas de acuerdo con los requerimientos de cada modelo,
ellas representan el siguiente nivel del modelo.

TABLA III. Codificacion para la identificacion de modelos.

Madelo Curacteristicas Subearacteristicas Meétricas
Ciclo Proceso P1. proceso documentacion Pl1.1
P2 proceso comportamiento P2.1,P2.2, P2.3,P24, P25,
P26
P3. proeeso estructura P3.1,P3.2, P33
P4. proceso tiempo P4.1
Semilla Proceso PS. proceso automatizacion Ps.1
P2 proceso comportamiento P17,P28%
P3. proceso estructura P3.4, P3.5, P3.G, P3. P3.7,
P3.8, P3.9, P3.10, P3.11,
P3.12,P3.13,P3.14
PG, proceso coordinacidn P61, PG.2
P7. proceso tinanzas P7.1
Organizacion 03. arganizacion crecimiento 03.1
04, organizacidn costos 04.1
O1. organizacion estruciura O1.1
Web Tecnologia T3. tecnologia - T3.1, T3.2
comercializacion
T4. teenologia red T4.1
Proceso T3, proceso estrucura P3.15, P3.16, P3.17, P3.18,
P3.19
Cuambin CBI. cambio resistencia CBI.1
Flujo Proceso P3. proceso estructura P3.20, P3.21, P3.22, P3.23,
P3.24
Onda Tecnologia T4. tecnologia red T4.2,T4.3
T1. teenologia automatizacidon Ti.1
TS, teenologia calidad T5.1
Proceso P3. proeeso estructura P3.2, P3.25 P3.20
P4. proceso tiempo P4.2
P&. proceso soporte PR.1
PY. proceso seguridad P9.1
Comunieacion CM2. comunicacion problemas CM2.1

Nivel 3 — Métricas

Las métricas son las que permiten medir las subcaracteristicas
y en sus distintas combinaciones conforman los requerimientos
del modelo que representa la base para la identificacion de los
modelos de integracion.

Cada métrica esta codificada correlativamente a la
subcaracteristica correspondiente y admite una sola respuesta
de todas las posibles respuestas con un valor minimo igual a
uno (1) y un valor maximo igual a cinco (5). En total se definieron
95 métricas. Su formulacion se logro segtin el paradigma GQM
propuesto por Basili [9]. En Tabla IIT se presenta la codificacion
de las métricas utilizadas para c/u de los modelos.

En Tabla I'V se muestra un ejemplo de una métrica. Todas las
métricas del modelo se presentan en el Anexo 1.

TABLA IV. Métrica de la subcaracteristica Proceso Soporte.

Cadigo Méltrica Formulacion
P11 Existencia de prablemas de o nunea =35
saparte al procesa ® pocis veces =4

o algunas veces =3
o cisi siempre =2
o siempre =1

Las caracteristicas pueden repetirse en varios modelos
mostrando su caracter general ¢ importancia de ellas para cada
modelo. De este modo se puede establecer la relacion entre
cada modelo y cada caracteristica. Sin embargo, cada modelo
es ¢l resultado de una combinacidn unica de caracteristicas y
métricas. La presencia o no de un modelo se podra detectar con
la aplicacion de las métricas. Tal como se muestra en la Tabla IT1.

En la practica la identificacion de los modelos se realizo a
través de ocho estudios de caso los cuales se describen a
continuacion.
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V. ESTUDIOS DE CASO

Para la presente investigacion los estudios de caso estan
representados a través de las organizaciones venezolanas
participantes en el estudio y que forman ocho estudios los
cuales estan distribuidas de la siguiente manera: el sector
secundario se corresponde a los casos uno (1), dos (2), sicte (7)
y ocho (8) y con ¢l sector terciario se corresponden los casos
tres (3), cuatro (4), cinco (5) y seis (6).

Cuando se habla del sector secundario se hace la referencia a
las actividades relacionadas con ¢l area manufacturera, tales
como: produccion de calzados, picles, cueros, muebles; de
agroindustria, tales como produccion de lacteos, azlicar y otros
productos alimenticios; de industria de extraccion minera y de
petroleo, entre otros. En su totalidad lo que produce este sector
sirve como base para la fabricacion de nuevos productos (BRB,
s/f-a). (BRB, s/f-b). (FEESTA, 2002).

Cuando se habla del sector terciario, se hace referencia a las
actividades relacionadas con ¢l comercio, los servicios que
incluyen restaurantes, hoteles. transporte. servicios financieros,
comunicaciones y educacion, entre otros. En general. este sector
incluye actividades que no producen bienes en si pero son
necesarias para el funcionamiento de la economia (BRB, s/f-a),
(BRB, s/f-b). (FEESTA, 2002).

Con relacion a las organizaciones que participaron en la
investigacion, se puede decir que por razones de
confidencialidad no se revelan sus nombres y todas ellas figuran
bajo nimeros segtn ¢l orden en ¢l cual se aplico ¢l cuestionario.
Sobre las actividades de cada organizacion se informa lo
siguiente: ¢l caso uno (1) corresponde a una organizacion
dedicada a la distribucion de electricidad; el caso dos (2)
corresponde a una organizacion dedicada a la extraccion del
petroleo, los casos siete (7) y ocho (8) corresponden a
organizaciones dedicadas a la produccion de alimentos; los
casos tres (3) y seis (6) corresponden a organizaciones que
prestan servicio de telecomunicaciones, ¢l caso cuatro (4)
corresponde a una organizacion dedicada a la prestacion de
servicios financieros y ¢l caso cinco (5), corresponde a una
organizacion educativa.

VL. ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados de la identificacion de los modelos de Brown
en 8 estudios de caso, se presentan a continuacion en cinco
partes. La primera referida a los modelos que fueron
identificados, la segunda esta referida a la distribucion de los
modelos por sector, la tercera a la frecuencia de modelos
identificados por caso, la cuarta es referida a la distribucion de
los modelos por localidad del caso y la quinta a la distribucion
de los modelos por el tamaflo de la organizacion.

A. Modelos identificados

La Tabla V muestra con un “1” ¢l modelo
que se identifico para cada caso.

TABLA V. Resultados de la identificacion de los modelos
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Se puede observar en la Tabla V que los modelos semilla,
anilloy célula fueron identificados en todos casos; los modelos
ciclo, onda y arbol se identificaron en seis (6) casos y los
modelos web y flujo en cinco (5) casos. En otras palabras, los
modelos semilla, anillo y célula, se detectaron en un 100% de
los casos estudiados; los modelos ciclo, onda y arbol, en un
75% de los casos estudiados; los modelos web y flujo en un
62,5% de los casos estudiados.

B. Modelos identificados por sector

Segln estos resultados, en los casos estudiados se
identificaron todos los modelos propuestos por Brown (2000),
por lo cual se puede decir que en ¢l grupo de empresas
venezolanas que participaron en ¢l estudio, se da la presencia
de estos Modelos de Integracion.

El segundo resultado fue la visualizacion de la presencia de
los modelos por sector productivo y se presenta graficamente
en la Figura 3.

Al observar la Figura 3 se puede notar que en el sector terciario
se identificaron todos los modelos en dos casos; en un caso se
identificaron seis (6) modelos y en otro caso cinco (5) modelos.
Del sector secundario (I1) se identificaron siete (7) modelos en
dos casos; en un caso se identificaron seis (6) modelos y en un
caso se identificaron cinco (5) modelos.
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Figura 3. Presencia de los modelos por sector productivo segiin cada
caso.
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En la Tabla VI los datos estan agrupados por sector y dentro
de cada sector las organizaciones estan ordenadas segun el
valor de la frecuencia de la identificacion de los modelos.

TABLA VI. Cantidad de modelos de integracion detectados por cada
caso.

Sector Caso Cantidad Modelos
# % Identiticados No identif.
1L Uno 7 R7.5 Ciclo, Semilla, Web,  Flujo
(1) Onda, Anillo,
Célula, Arbol
Ocho 7 R7.5 Ciclo, Semilla, Web,  Flujo
(8) Onda, Anillo,
Célula, Arbol
Siete 6 75 Ciclo, Sewmilla,  Web, Flujo
(7) Onda, Anillo,
Célula, Arbol
Dos 5 62.5 Semilla, Web, Flujo.  Ciclo,
2) Anillo. Célula Onda,
Arbol
Il Cuatro R 100 Ciclo, Semilla, Web,  Ninguno
“4) Fluyjo, Onda, Anillo,
Célula, Arbol
Cinco R 100 Ciclo, Semilla, Web,  Ninguno
(5) Fluyjo, Onda, Anillo,
Célula, Arbol
Tres 6 75 Ciclo, Semilla, Web,
3) Flujo. Onda, Anillo,  Arhol
Célula
Seis 5 62.5 Semilla, Flujo, Ciclo,
(6) Anillo, Célula, Arbol Onda, Web

Los resultados obtenidos indican que en dos (2) casos
correspondientes al sector terciario (I11) se identificaron todos
los modelos. lo que confirma la existencia de los modelos
propuestos por Brown (2000) y la factibilidad de su implantacion
en las organizaciones venezolanas. En los casos
correspondientes al sector secundario se encuentra mayor
ausencia de modelos tales como web y flujo lo que lleva a la
conclusion de que este sector estd mas expuesto a la entropia
en sus procesos que el sector terciarioy, también, que es menos
flexible al respecto de los cambios tecnologicos. Los modelos
semilla. anillo y célula, se identificaron en todos los casos
estudiados, lo que lleva a suponer que estos modelos, por sus
caracteristicas, reflejan mejor la tendencia de las organizaciones
hacia el cambio y el crecimiento, a través de la implantacion de
nuevas tecnologias.

C. Frecuencia de modelos identificados por casos

Dado los resultados, se pudieron reagrupar todos los
modelos segun la frecuencia de la presencia. De esta manera
s¢ pueden formar tres grupos:

1) En el primer grupo se incluyen los modelos que tienen la
mas alta frecuencia de identificacion (en ocho casos) y son
semilla, anillo y célula;

2) En el segundo grupo se incluyen los modelos que tienen
presencia en seis (6) casos y son ciclo, onda y arbol,

3) En el tercer grupo se incluyen los modelos que tienen
presencia en cinco casos (5) y son web y flujo.

A continuacion se analiza cada grupo.

En el primer grupo contiene ¢l modelo semilla que, segun
Brown (2000), esta enfocado hacia el crecimiento, el modelo
anillo esta enfocado hacia ¢l cambio y ¢l modelo célula esta
enfocado hacia la funcionalidad de cada componente. De este
modo. la primera agrupacion puede reflejar la tendencia que
tienen las organizaciones que estdn en ese grupo, hacia el
cambio en su constante crecimiento y definiendo las funciones
de cada unidad organizacional.

El segundo grupo contiene el modelo ciclo que esta orientado
hacia un cambio evolutivo. ¢l modelo onda que funciona en
ciertos periodos y con una frecuencia, y el modelo arbol que se
caracteriza por crecimiento con una estructura compleja y
distribuida [2]. Las causas de esta agrupacion podrian ser las
siguientes: ¢l proceso de cambio es constante y ciclico, y
abarcan diferentes tipos de estructuras.

El tercer grupo contiene el modelo web que describe redes y
¢l modelo flujo que rastrea el curso de la informacion [2]. La
posible causa de esta agrupacion podria ser que las
organizaciones tienden hacia la estructura mas flexible que les
permite el uso de redes en su trabajo diario, optimizando la
canalizacion de la informacion y recursos. entre otros. Tal como
sefiala el analisis por los casos, estos modelos son los que
fueron menos identificados en todos los casos.

En segundo lugar de ausencia quedan los modelos ciclo, onda
yarbol. Segiun Brown (2000) la meta de integracion para el modelo
flujo incluye la reduccion de la complejidad del proceso y la
eliminacion de los pasos intermedios, llevando la organizacion
a su completa reorganizacion. Una de las metas de integracion
del modelo web incluye el analisis del camino optimo, lo que
proporciona la flexibilidad de cambios en su estructura [2].
Como se puede observar en la Tabla VI, estos dos modelos no
se identificaron en los casos pertenecientes al sector secundario
que es ¢l sector manufacturero, lo que lleva a suponer que los
procesos que mangjan las organizaciones estudiadas de este
sector tienen una estructura muy compleja, solida y que, por
los momentos, no permite su optimizacion debido a las
caracteristicas de los mismos procesos, lo que dificulta la
identificacion de estos dos modelos. Por ¢l contrario. como se
observa en la Tabla VI, los casos estudiados del sector terciario
tienen el mayor porcentaje de identificacion de los modelos de
integracion que los del sector secundario lo que lleva a suponer
que este sector es mas flexible que ¢l otro a los cambios
tecnologicos, pudiéndose atribuir a su necesidad de adaptarse
a las exigencias del mercado y, como en dos casos se
identificaron todos los modelos, se puede suponer que las
organizaciones estudiadas tienen un alto nivel de entropia
encontrandose todavia en la etapa de formacion y busqueda de
una forma de integracion mas apropiada a la estructura de las
organizaciones que pertenecen a ese sector.
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Para ambos sectores. dentro de los modelos no identificados
hay dos (2) grupos de modelos casi iguales “ciclo-onda-arbol”
yel otro es “ciclo-onda-web”. La diferencia es solo en el tltimo
modelo que es arbol o web. Brown sefiala que el modelo ciclo
ocurre cada cierto tiempo caracterizando a un proceso que se
repite y evoluciona, por otro lado sefiala que el modelo onda,

E. Distribucion de los casos por tamano de la organizacion

El quinto resultado es la distribucion de los casos por ¢l
tamario de la organizacion: dentro de las grandes organizaciones
se encuentran cinco (5) casos y dentro de las medianas tres (3),
identificandose los modelos como se muestra en la Figura 5.

también ocurre en ciertos periodos y con una frecuencia dada
[2]. Entonces, los dos primeros modelos de estos dos grupos
“ciclo-onda” representan procesos ciclicos, los cuales, ¢n
algunos casos estudiados, dependiendo del tipo de productp,
no estan presentes. El modelo web, por su naturaleza [2], esta
orientado hacia ¢l disefio de redes de comunicacion y el uso de
las estructuras no jerarquicas lo que podria ser la probable
causa de su ausencia en un caso perteneciente al sector terciarip.
El modelo arbol esté orientado hacia las estructuras complejas
que intuyen las bifurcaciones [2]. lo que podria ser la posib
causa de su ausencia en un caso perteneciente al sect
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C. Distribucién de Modelos por Localidad de los Casos

El cuarto resultado muestra la identificacion de los modelos
distribuidos segun la localidad de los casos; es decir, seglin
que las organizaciones se encuentran ubicadas so6lo en el nivel
regional, si funcionan a nivel nacional o transnacional. Estos
datos se pueden observar en la Figura 4.

Figura 5. Tdentificacion de los modelos de integracion por el tamaio
de la organizacion.

Como se puede observar, los modelos semilla, anillo y célula
estan presentes para ambos tamaflos: mediano y grande. El
modelo arbol para ¢l tamafio mediano tiene, también, cien por
ciento (100%) y para los grandes estd por debajo de sesenta
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por ciento (60%). Para el tamafio mediano el modelo web tiene
mgnos de cincuenta por ciento (50%) y el modelo flujo tiene
sesenta y siete por ciento (67%). En contraste, para ¢l tamafio
grande ¢l modelo web llega a ochenta por ciento (80%) y el
madelo flujo esta por debajo de los sesenta por ciento (60%).
Estos resultados demuestran que probablemente en las
organizaciones medianas el modelo web no se identificod porque
su estructura no es tan flexible, no tienen los mismos recursos
de|las grandes organizaciones y, en consecuencia, ¢l uso de la
teanologia es limitado.
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El proceso de cambio es rapido, exigiendo a las organizaciones
probar los nuevos elementos tecnologicos, rechazando unos e
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Figura 4. Identificacion de los modelos de integracion por localidad.

Dos (2) casos pertenecen a organizaciones regionales (caso
5 y caso 7), cinco (5) casos pertenecen a organizaciones
nacionales (casos 1, 2, 3, 4, 6) yun (1) caso que conforma la
organizacion a nivel transnacional (caso 8). Con base a lo anterior
yalaFigura4, se encuentra que en ¢l caso donde la organizacion
es transnacional estan todos los modelos excepto el modelo de
flujo; para las organizaciones nacionales todos los modelos se
identificaron siendo los de mayor presencia los modelos semilla,
anillo y célula y de la menor presencia los modelos ciclo, web,
onda y arbol; en los casos de las organizaciones regionales se
identificaron todos los modelos teniendo la menor presencia
los modelos web y flujo probablemente debido a su orientacion
hacia las estructuras mas complejas que podrian presentarse
en las organizaciones regionales.

introduciendo otros, ajustandolos a su estructura y sus
necesidades. Las organizaciones crecen cambiando y, como lo
muestran los resultados, contienen elementos de casi todos los
modelos. Los modelos de integracion son flexibles, y por su
dindmica, facilmente capturan la esencia de la organizacion
reflgjando la situacion tecnologica en que se encuentran [2].
Debido a ello la mayoria de los modelos convergen en las
organizaciones estudiadas.

VII. CONCLUSIONES

Como consecuencia de la aplicacion del modelo propuesto
se logro identificar los modelos propuestos por Brown en las
organizaciones que formaron parte del estudio.
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El aporte principal de esta investigacion es que el modelo de
especificacion permite identificar los modelos propuestos por
Brown en las organizaciones estudiadas. Este modelo de
especificacion representa en una forma abstracta las relaciones
que existen entre los modelos, es completo porque esta basado
en las caracteristicas de éstos y durante el estudio de los casos
no se detectd que faltasen caracteristicas.

La aplicacion del modelo se sustentd en instrumentos de
recoleccion de datos junto a un esquema de comunicacion
fluida con los representantes de las empresas estudiadas. todo
ello con miras a aclarar dudas que surgieran sobre el instrumento
o sobre el alcance de la investigacion. El procesamiento de la
informacion recopilada no presento dificultades debido a que
el modelo de especificacion resultdé en un bajo nivel de
ambigiiedad, facil de entender y de aplicar. Finalmente, es
importante mencionar que aunque el modelo posee caracter
genérico, ha sido evaluado en esta oportunidad en empresas
venezolanas. De alli que al analizar los resultados de su
aplicacion debe considerarse la posible influencia del contexto
del pais donde sea aplicado.
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Anexo | TABLA AIII (1). Métricas de la subcaracteristica Proceso Estructura.
Métricas del modelo Cadig Métrica Formulacion
. . . 0
En este anexo se recopilan las 95 métricas que incluye el —
. o . P3.1 Division del proceso en o completamente=5
Modelo de especificacion basado en caracteristicas de los varias tases o la mayor parte=4
modelos de integracion, presentado en la seccion V. Recuérdese o la mitad=3
que todas las métricas formuladas tienen un valor inferior de 1 * poco=2
yun valor superior de 5. ___ ® 1o se puede|
P32 Utilizacién ~ de  las o siempre=5
estructuras reutilizables o casi siempre=4
o o .. o algunas veces=3
TABLA A.I. Métricas de la subcaracteristica Proceso Documentacion SR ;
® pocas veces=
Cadiga Métrica Farmulacian * nunea=1
Pl.1 Existeneia de la e 100% documentada =5 P33 Existencia de la . siempre=5
documentacion  para ¢l e 50 2 75% documentado =4 retroalimentacion o casi siempre=4
pracesa e 50% documentado =3 o algunas veces=3
e 20 a50% documentada =2 ® pocas veces=2
e 1o csti documentado=1 o nunca=1
P34 Dependencia de otro e completamente generado=5
Y L. . proceso o la mayoria de las veces=4
TABLA A.IL. Métricas de la subcaracteristica Proceso Comportamiento 1 e
e algunas veces=3
Cadigo  Mérica Formulacion * pocas veces=2
P21 Repeticion del proceso ® serepile siempre =5 * 1o esta generado=1
e s¢  repite  en  muchas P3.5 Generacién de procesos e siempre genera=5
aeasiones =4 por otros procesos o con mucha frecuencia=4
o screpite en algunas veces =3 o semin la necesidad=3
e serepile pocas veces=2 e pocas veces=2
* nunea se repite =1 ® 10 genera ninguno=1
P22 La freenencin de repeticion o s emre cada hora- P3.6 Detinicion del proceso o completamente=5
del proceso dl-:u':lnlttlll.t: =5 - como un procesa e casi completamente=4
L) semanalmente- principal o medianamente=3
mensualmente =4 )
. CO=.
L) mensualmente- poco L
rimestralmente =3 : : ® 10 es un proceso principal=1
® o5 rimestralmente-anual =2 P3.7 Existencia de la e reducir el rango de opeiones=5
® 110 s¢ puede definir=1 posibilidad de la. e sacrificar la  precision  por
P23 Definicion de las tases del o completamente idénticas=5 simpliticacion del simpliticacion=4
proceso que san idénticas o lu mayoria son idénticas =4 proceso o sacriticar la  precision  por
o la mitad s idéntica=3 conveniencia =3
 pucis san idénticas =2 o simpliticar proceso para eliminar
o ninguna es idéntica=1 pasos innecesarios=2
P24 Dependencia de la ¢jecucion o depende siempre=5 * 1o harfa nada=1
del  procesa de  alguna e depende casi siempre =4 P3.8 Existencia de un centro e siempre=5
condicion o depende algunas veces =3 de coordinacién del o casi siempre=4
o depende pocas veces=2 proceso o algunas veces=3
® nunca=1 ® pocas veces=2
P25 Ejecucion del praceso si la o siempre=5 o no tiene centro de coordinacion=1
condicion es vilida o casi siempre =4 P39 Existencia e la e sies posible=s
* algunas veces=3 posibilidad de reducir o enla mayoria de las veces—=4
® pucits veces =2 tases del procese sin o algunas veces=3
e nunca-=1 atectar U e pocas veces=2
P2.6 Cantidad de repeticiones del o siempre=5 funcionamiento o esimposible=1
proceso depende de alguna e casi siempre =4 —
condician o algunas veces =3 P3.10 Detinicion del proceso e un proceso completamente
como centrali =5
® pacas veces=2 . 1 centralizado . .
o e centralizado/descentrali o un proceso casi centralizado=4
- - - zado -0ces combi s dos
P2.7 Mejoramienta  del proceso o siempre es posible =5 ® un proceso que combina la.~. dos
sin aumenta de reeursas o casi siempre cs posible=4 cosas (liene una parte centralizada
o . L y otra no)=3
o csposible algunas veces =3 .
T e un proceso poco centralizado=2
o csposible pacas veces =2 !
o 10 s posible=1 _ e un proceso descentralizado=1
P2R Existencia  de  factores e siempre=5 P3.11 Automatizacion del o completamente=5
influyentes en el proceso . proceso o casi automatizado=4

casi siempre =4

algunas veees =3

pacas vee

no existen=1

.

.

.

medianamente=3
poco=2
no esta automatizado=1
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TABLA A.III (3). Métricas de la subcaracteristica Proceso Estructura

Cadig Métrica Formulacion Cadig Métrica Formulacion
0 0
P3.12 Minimizacién de la o siempre =5 P3.25 Existencia de los ity similares
intervencién manual . casi siempre=4 procesas  similares  al similares =4
. algunas veces=3 praceso analizado algunas son similares =3
d pocas veees =2 pocos son similares =2
hd no se puede=1 no son similares=1
P3.13 C“l““d“d de entradas varias entradas =5 P3.26 Identificacion  de  las muy bien identificadas=5
del proceso . 1 entrada =3 fronteras entre pracesas bien identificadas=4
. a es specificado= :
i i 1o esla espect icado -1 medianamente muy
P3.14 Cantidad de salidas del o varias salidas=5 identificadas =3
racesa sali = i G
praees i I salida =3 paca identificadas =2
. a es specificado= . o
no esta especificado -1 na estin definidas=1
P3.15 Pertenencia de las tases o si re =5 TS -
ol ad l as tases Stempre =2 P3.27 Identificacion  de  la Si=5
(<3 roceso a mismo rari < veces = R .,
del proceso al mismo e en la mayoria de las veces=4 direccion del praceso No =1
nivel de jerarquia . algunas veces =3 — — — .
P3.28 Identificacion  de  la 1o jerdrquica =5
. pocas veces =2 ! i . i . L
. estruemra del procesa se aproxima a no jerdquica=4
. no tiene=1 . Pl 3
- P — — — i una ni el oro=
P3.16 Identificacion  de la o asimétrica =5 Lierdauic =2
estructura del proceso . simétrica =4 Ldil "L”qum -
S es jerdquica =1
. jerarquica =3 T C TTr— o1 -
- . _enlre AC1a z A el D 5 i 80
. mixta =2 3.29 entralizacion  de  los centralizados =5
) s recursas sentralizados=
. sin definician =1 no centralizados=3
P3.17 Posibilidad de agregar o siempre =5 sin espesificar
nuevas fases sin afectar e en la maveria de las veces =4 P3.30 Tipo de praceso muy simplificado=5
el funcionamiento del o algunas veces=3 simplificado=4
proceso . pocas veces=2 medianamente simplificado =3
. no se puede=1 poca simplificado=2
P3.18 Posibilidad de o siempre =5 complicado =1
intercambio de orden de o casi siempre=4 P331 Pasibilidad de evitar la siempre=5
tases sin  afectar el o algunas veces =3 repetician de los pasas casi siempre =4
abjetivo del pracesa . pocas veces =2 algunas veces=3
. no se puede =1 pocas veces =2
P3.19 Existencia de varias e siempre =3 na permite=1
opciones de la gjecucion o casi siempre=4 P3.32 Posibilidad de evitar la siempre=5
del lzfﬁcehﬂ en caso de o algunas veces=3 redundancia de la casi siempre =4
que falle una . casi no se usa=2 informacion algunas veces=3
. no usa ninguna otra=1 pocas veces =2
P3.20 Posibilidad [ de o siempre =5 ne se evita=1
representar e racesa a casi si e = s .
pre p a e casisiempre=4 P3.33 Comparacion de muy compleja=5
través de un DFD . algunas veces= . K .
2 complejidad con otres complejo=4
. ocas veces =2 ACESAS . .
pa pracesas medianamente complejo=3
. no se puede=1 .
— — - puca complejo =2
P3.21 Identificacion del inicio o siempre =5 ;
i ks no es complejo=1
y final del proceso . casi siempre=4 — .
P3.34 Asociacion con imagen completamente =5
. algunas veces= X o .
de un drbal casi campletamente =4
. pocas veces =2 .
_ medianamente=3
. no se puede=1 )
N - N aca —
P3.22 Existencia de la o siempre=5 b .
posibilidad de mejorar o casi siempre=4 na se asacia=1
el proceso . algunas veces = P3.35 Sentido del procesa siempre =5
. pocas veces=2 casi siempre=4
. no se puede=1 algunas veces=3
P323  Existencia de o siempre=5 pocas veces =2
contradicciones en el e casi siempre =4 nunea =1
proceso . algunas veces=3 P3.36 Existencia  de  varias siempre =5
. pocas veces=2 apciones para obtener cl casi siempre=4
. no se puede=1 mismo resultado algunas veces =3
P3.24 Existencia de la o reconfigurar el proceso =5 pucis veces =2
posibilidad de efectuar o eliminar los pasos no se puede =1
cambios en el proceso innecesarios = P3.37 Posibilidad de agregar siempre =5
e minimizar la  cantidad  de mevos pasos sin atectar casi siempre =4
intercomunicaciones =3 ¢l abjetiva del proceso algunas veces =3
. optimizar los tiempos=2 _ pocas veces=2
. no  se puede cambiar el

proceso=1

na se puede=1
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TABLA A.III (4). Métricas de la subcaracteristica Proceso Estructura. TABLA A.VIL Métricas de la subcaracteristica Proceso Finanzas.
Cadiga Méltrica Formuladon
Cadig Méica Formulacion P7.1 Caosto del procesa . Si=5
0 . No =1
P3.338 Posibilidad de  quitar siempre =5
pasos  sin afectar el o casi siempre =4
abjetiva del procesa . algunas veees =3 TABLA A.VIIL. Métricas de la subcaracteristica Proceso Soporte.
. pocas veces=2
. 1o se puede =1 Codigo Mc.mcn . Formulacién
P3.39y Posibilidad de detallar o completam ente detallada =5 P8.1 Existencia de problemas de e nunca =5
¢l proceso hasta nivel e casi completamente soporte al proceso . pocas veces =4
mis hajo detallado=4 . algunas veces=3
. medianamente detallado=3 i casi siempre =2
. poca detallado=2 hd stempre =1
. no esta detallado =1
TABLA AIX. Métricas de la subcaracteristica Proceso Seguridad.
TABLA A.IV. Métricas de la subcaracteristica Proceso Tiempo. Cadiga Métrica Formulacian
P91 Existencia de la scguridad e siempre=5
i 1 — de la intormacion mangjada o casi siempre=4
Cadigo Meétrica Formulacion ol proces v
: : pur ¢l pracesa . algunas veees=3
P41 Dependencia de la e Si=5
. L. . pocas veces=
gjecucion del proceso del o No=1 R
ticmpo . no cxiste =1
P42 Influencia del proceso a la o Siempre=>5
i . “asi siempre= X. Métricas de la subcaracteristica Proceso Beneficios.
entrega final del ( 4 TABLA A.X. Métr de la sub teristica P B
bien/servicio al cliente . Algunas veces=
R Pocas veces=2 Codigo MC'L.I'I.C.'.I . Formulacion
. 1o se puede=1 P10.1 Posibilidad de medivr los o siempre=5
beneticios en  base del o casi siempre=4
resultado . algunas veces=3
o gt Lo . 0Cas veces=2
TABLA A.V. Métricas de la subcaracteristica Proceso Automatizacion. pocas "
. no se puede=1
Cadige  Méica Formulacion
e leTcle . . P XI. Métricas de la subcaracteristica Proceso Cliente.
P51 Existencia de la e Si=5 TABLA AXI. Métr de 1 b teristica P Clicnt
participacion manual . No=1 - - -
- — P Codigo  Métrica Formulacion
P5.2 Elementos  tecnoldgicos o conreo electranico — - -
usados para ¢l proceso . holetines de noticias P11.1 Contacto con el cliente o 5161.11[7.1'6—’5
S N durante el proceso . casi siempre=4
o videoconterencias (Messenger®
wotro) . algunas veces=3
. paginas WEB ¢ pocas veces=2
. otra * nunca= L
valor =Puntuacion tatal/5; 1<X<35 P112 Influencia de la opinién e siempre=>5
del cliente en el proceso . casi siempre=4
. algunas veces=3
TABLA A.VI. Métricas de la subcaracteristica Proceso Coordinacion. i pocas veces=2
. nunea=1
Cadiga Métrica Farmulacion Pll3 Existencin de estrategia o siempre=>5
Po.1 EX[SL(:IIC[.:I . de un e siempre=5 para evaluar la opinién del o casi siempre=4
intermediaria . la  mayaria  de  las cliente . algunas veces=3
Veees = e pocas veces=2
. algunas veces=3 o nunea=1
. S8 VECEs— . . .
puacis veces 12 P14 Tipo de estrategia de la o llamadas teletonicas
. o requiere = . L, . " .
_ — _ — - 4! evaluacion de la opinion o aplicacion del cuestonario
P62 Ethlt:l.lcl:l de la p(:lhlhllldﬂd . siempre=3 del cliente . mixta
de evitar a wavés de la o casi siempre =4 . otra
coordinacion la duplicacion o aleunas veces= L
oS SO, Feclirsas. ele = o sindefinicion
de los pasos, recursos, ele. . .

pacils veees= valor =Puntuacion total/5; 1<X<5

. no se aplica=1
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TABLA AXII. Métricas de la subcaracteristica Organizacion
Estructura.

TABLA A.XV. Métricas de la subcaracteristica Organizacion Costos.

Cadiga

Métrica

Farmuladn

04.1

Reduccion de los castas de

la ar ganizacion

siempre =5

. casi siempre =4
. algunas veees=3
. pocas veces=2
. nunea =1

TABLA AXVI. Métricas de la subcaracteristica Tecnologia
Automatizacion.

Codigo Métrica Formuladdn
TI.1 Uso de los sistemas o siempre=5
computarizados casi siempre=4

algunas veces=3
pocas veces=2

nunea=1

TABLA A.XVII. Métricas de la subcaracteristica Tecnologia
Crecimiento.

Cadigo

Métrica

Formulacién

Cadiga  Méwica Farmulacion
011 [dentificacion de la o jerarquica=5
esbruetura de la e parproyeco=4
arganizacion o matricial =3
o mixta=2
o sin definicion=1
012 de  sedes de la e mias5=5
arganizacion o 4-=4
e 3=3
* 2=)
o 1=]
013 Ubicacion de la e unasala cindad
arganizacion o en varias ciudades del mismo
pais
e cn otro pais
e e varios paises
* alro
valor =Puntuacion wal/5; 1<X<5
014 Simultaneidad del o completamente=5
fuincionamienta  de  los o la mayaria=4
depariamentas o medianamente =3
arganizacionales * pacus=2
® ninguno=1
OlLs Nivel de independencia e completamente

entre dt:[’ artamenios

independicntes =5

casi todos indepentienes=4
medianamanie
independicntes =3

pocos independientes=2

no son independientes=1

T2.1

Existencia de los planes de o
implementacion de nuevas o

tecnologias

muty bien detinidos=5
bien detinidos =4

. medianamente definidos
=3

. poco definidos=2

. no estan definidos=1

TABLA A.XVIIL Métricas de la subcaracteristica Tecnologia
Comercializacion.

Cadigo Meétrica Formulacion
TABLA AXIII. Métricas de la subcaracteristica Organizacion Finanzas. T3.1 Uli“Z“C_iéf‘ d'? los PC para o siempre=5
comercializacién . casi siempre=4
Cadigo Métrica Formulacion . algunas veces=3
02.1 Reduccion de los costas de o siempre=5 . pocas veces=2
los servicios que presta o casi siempre=4 o nunca=l
o algunas veces=3 T3.2 Existencia de ventas a e muy interesada=5
. pocas veees =2 través de Intermet . interesada=4
d 1o s¢ puede=1 . medianamente
interesada=3
TABLA A.XIV. Métricas de la subcaracteristica Qrganizacion . poco interesada=2
Crecimiento. . no esta interesada=1
Cadigo Mdurica Farmulacion
03.1 Factores de crecimicnto de o formacion de una socicdad
la organizacién o formacian de una alianza TABLA A.IXX. Métricas de la subcaracteristica Tecnologia Red.
o adquisicion de bicnes
o implementacion de nuevas Codigo  Métrica Formulacién
teenologias T4.1 Existencia de la pigina e posee su propia pagina=5
® alro WEB propia/anunciado e aparece  anunciado  en  wna
vilor  =Puntuacion  tatal/s, £numna pagina=4
1<X<5 e csta interesado en  obtener su
03.2 Existencia de los planes de o muy bien definidos=5 propia pagina=3
cxpansion del negocia o bicn definidas =4 e csta interesado en ser anunciado en
o medianamente definidos =3 una pagina=2
e poco definidos=2 eni posee la pagina ni esta
e 1o ostin definidos=1 interesado anunciarse=1
033 Existencia de los planes de o muy bien definidos=5 T42 Existencia de conexion o todas=5
buscar nucvas mercadas o bhicn definidas =4 entre PCs tormandouna e casitodas=4
o medianamente definidos=3 red o algunas=3
e poco detinidos=2 o posiblemente no estan
o 1o estin definidos=1 conectadas=2
o ninguno esta conectado=1
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TABLA AXXIII. Métricas de la subcaracteristica Tecnologia Bases de

T4.3 Identificacion del tipo e global (sala ticne conexign can
~ Datos.
de lared Internet) =5
o local salo tiene  conexion — — —
. { Cadigo Méltrica Formulacion
interna) =4 — —
TR.1 Ubicacion de BD e cn la sede principal =5

mixta (usa las das redes global y
local)=3

esta et otro pais=4

o atra tipo de red =2 o csta distribuida entre varias sede=3
o 1o ticne red=1 * olra=2
- - ® sin especiticacoan =
T44 Cantidad ~ de PC e mis de 20 computadoras =5 sin especiticacadn =1
coneetadas en la red e cnire 10 y 20 computador:
e cnire 2 y 10 computadaras
* 2 computadoras =2 TABLA AXXIV. Métricas de la subcaracteristica Cambio Resistencia.
e 1o ostan concetadas=1
T4.5 Identificacion del tipo e anillo=5 AT — —
de conexian de red . Cadigo 1\'{\:[11Ld . FCIYlIl.ul.lLlClll _ : : :
CBl1.1 Existeneia de e 5o inroduce rapido sin resistencia=5
. . . . . .
. ) restsleneta al e ticne poca resisteneia =4
® mixta= mbi . . .
i definicion=1 cambio o ticne alguna resistencia=3
o sin definicion= . . . .
o casi sicmpre tiene resistencia =2
o sicmpre ticne resistencia=1

TABLA A.XX. Métricas de la subcaracteristica Tecunologia Calidad.
TABLA A XXV. Métricas de la subcaracteristica Comunicacion Red.

Codigo Métrica Formula cién
T5.1 Mejoramiento del uso de o totalmente=5 Cédigo Meétrica Formulacion
las ] herramientas o hastante=4 CML.1 Uso de redes para las o  conmucha frecuencia=5
tecnolé gicas o medianamente=3 comunicaciones . con frecuencin=4
® poco=2 . frecuentemente=3
o 1o se puede=1 ®  pocas veces=2
. nunca=1

TABLA A XXI. Métricas de la subcaracteristica Tecnologia Sistemas de

Informaciin. TABLA A XXVI. Métricas de la subcaracteristica Comunicacion
Codigo Meéica Formulacion Problemas.
Ta.l Uso de 51 * sim?np.rc' =5 Cadigo Métrica Formulacion
o cusi siempre =4 CM2.1 Existencia de problemas de o siempre =5
* algunas veces =3 comunicacion  durante ¢l o casi siempre=4
® pocis veces =2 funcionamiento del procesa o algunas veees =
® 110 se requicre=1 . pacas veces=
T6.2 Definicion  del o losresultados que produce son contiables . S —]
cardcter del ST o licne seguridad suficiente
o o5 fiteil de usar
e abarca la mayoria de los requerimientos
® alro TABLA AXXVII. Métricas de la subcaracteristica Comunicacion
valar =Puntuacion tatal/s; 1<X<5 Frecuencia.
T6.3 Usa de los DSS e sicmpre=5 — — —
durante el e casi siempre -4 Cadiga l\{ttl.l‘lul. _ meuﬂlucmn
proceso o algunas veces= CM3.1 Comunicacian enire. ® t1:sc.uc'mc' =5
o pocas veces - departamentos . diaria =4
. 00 se usi =l . mensual =3
. alro=2
. no hay comunicacion=1

TABLA A XXII. Métricas de la subcaracteristica Tecnologia

Procesamicento.
TABLA AXXVIIIL. Métricas de la subcaracteristica Comunicacion
Codigo Métrica Formulacién Forma.
T7.1 Forma de guardar a2 e una base de datos
informacién proce sada o archivos en forma de papel Codi Ve T e
. . “adigo érica ormulacion
o disquette/unidad ZIP = - —
CDq CM4.1 Tipos de comunicacion . memaorandum
e .
. cotrea electranico
e Owo

valor =Puntuacion total’s, 1<X<5 d teléfono

. Messenger® u atro
3 personalmente

vilar =Puntuacion total/s; 1<X<5
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TABLA AJIXXX. Métricas de la subcaracteristica Producto/servicio

Calidad.
Cadigo Mérica Farmulacion
PS1.1 Competitividad del o completamente
praducto/servicio compelitiva =5
. competitiva =4
. medianamente competitiva=3
. puca competitiva =2
. na es competitiva=1

TABLA A XXX. Métricas de la subcaracteristica Mercadeo

Flexibilidad.
Cadigo Meétrica Formulacion
ML.1 Flexibilidad del sistema o completamente
mercadeo flexible=5
. flexible=4
. medianamente

tlexible=3
. poco tlexible=2
. no es flexible=1

TABLA AXXXI. Métricas de la subcaracteristica Mercadeo

Innovacion.
Cadiga Métrica Farmulacion
M2.1 Pasibilidad del sistema de o completamente
mercadea de soportar las saparta =5
innovaciones . soparta =4
. medianamente soporta =3
. poca saparta =2

. no saparta =1
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