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RESUMEN
 
 
El presente documento desarrolla una propuesta de una Arquitectura Empresarial para la empresa CREDITEX S.A.A.. Dicha propuesta tiene como propósito alinear las capacidades del área de TI para apoyar al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organización.
La propuesta de Arquitectura Empresarial se enfoca en el área de Tintorería, específicamente en los procesos de Teñido de Hilo, Teñido de Tela y Acabado de Tela. Asimismo, describe el uso de los marcos de trabajo TOGAF (capítulo 2), SCRUM (capítulo 3), ITIL (capítulo 4) y la integración de los mismos (capítulo 5).
El documento está estructurado en 5 capítulos. El primer capítulo describe el marco teórico de los conceptos principales que dan sustento a los contenidos desarrollados en el resto de capítulos (Arquitectura Empresarial, TOGAF, Metodologías Ágiles, SCRUM, Gestión de Servicios, ITIL). Asimismo, se presenta el objeto de estudio, los objetivos y beneficios del proyecto.
En el segundo capítulo, se analiza el negocio y su alineamiento con las tecnologías de información, para lo cual se desarrolla una Arquitectura Empresarial empleando las fases del  ADM del framework TOGAF.  
En el tercer capítulo, se propone SCRUM como metodología ágil para el desarrollo de proyectos de software. Adicionalmente, se describe las dinámicas y herramientas a usar.
En el cuarto capítulo, se usa el marco de trabajo ITIL para gestionar los servicios de TI. Asimismo, se describen los procedimientos de Portafolio de Servicios, Gestión de niveles de servicio, Gestión de Cambios, Gestión de la Configuración y Gestión de Incidentes.  
Finalmente, en el capítulo 5, se demuestra la integración de los capítulos 2, 3 y 4 que tienen que ver con los frameworks TOGAF, SCRUM e ITIL.
Como resultado final, el proyecto busca ser una guía y referencia para la implementación de otros proyectos que puedan surgir a partir del análisis de otros procesos de negocio de CREDITEX o inclusive de otra organización.
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INTRODUCCIÓN
El teñido de hilos de fibra de algodón y telas de algodón son procesos que requieren no solo de colorantes y productos químicos, sino también de varios productos especiales que sirven como auxiliares de teñido. Estos materiales en su conjunto mejoran la calidad del teñido, la suavidad, la firmeza, la textura, la estabilidad dimensional, la resistencia a la luz y al lavado. Por tanto, son procesos claves en la fabricación de los diversos productos textiles y cuya eficiencia en el proceso contribuye a la calidad de los productos terminados (hilos, telas, prendas).
CREDITEX S.A.A., objeto de estudio del presente documento, es una empresa peruana y tiene como objeto social la fabricación de productos textiles. Su proceso productivo abarca desde el desmotado del algodón, pasando por el proceso de producción de hilos finos, por el control total del proceso de fabricación de las telas hasta la confección de prendas de vestir. Los procesos de teñido de hilo y tela, así como el proceso de acabado de tela son parte del área de Tintorería. Estos procesos son fundamentales en la cadena productiva, motivo por el cual, es imprescindible asegurar la eficiencia de los procesos y una adecuada gestión de los mismos para brindar información de calidad para la toma de decisiones de la alta gerencia.
El campo de acción se refiere a 3 procesos de negocio. El proceso “Teñido de Hilo”, cuyo propósito es teñir el hilo crudo para ser usado en el tejido de la tela de algodón. El proceso de “Teñido de Tela” que consiste en teñir los tejidos de algodón. Finalmente, el proceso “Acabado de Tela”, cuya finalidad es darle un acabado final al tejido de algodón (franelado, impermeabilizado, suavizado, etc.).
Actualmente, las organizaciones se enfrentan a un entorno cada vez más competitivo, sobre todo las del sector textil, que cuenta con operaciones complejas, dinámicas y regidas bajo un contexto de globalización que las obliga a mantener altos niveles de competitividad. Asimismo, cuentan con una gran variedad de componentes tecnológicos (hardware y software) implementados para apoyar a las diferentes áreas de negocio. Alinear estos componentes con la estrategia de negocios es un reto fundamental que las organizaciones deben afrontar.
Basado en lo expuesto anteriormente, el proyecto de tesis tiene por objetivo apoyar a CREDITEX en la ejecución y logro de los objetivos de su plan estratégico, creando para ello una Arquitectura Empresarial basado en el marco de referencia TOGAF. De igual manera, propone el uso de SCRUM como metodología ágil para la gestión de proyectos de desarrollo de software. Finalmente, plantea gestionar los servicios y requerimientos de los proyectos usando el marco de referencia ITIL con la respectiva implementación de 5 de sus principales procesos: Gestión de Portafolio de Servicios, Gestión de Nivel de Servicios, Gestión de Cambios, Gestión de Activos del Servicio y Gestión de la Configuración y Gestión de Incidentes. Por otro lado, es preciso resaltar como objetivos específicos más relevantes: la mejora en los tiempos de entrega (Lead Time) de los procesos de teñido, la reducción de costos de mano de obra y el incremento de la productividad de las máquinas teñidoras.
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 1: FUNDAMENTOS TEÓRICOS
MARCO TEÓRICO
Historia de la Arquitectura Empresarial (AE)
La arquitectura empresarial surge hace casi 30 años para abordar básicamente dos grandes problemas:
La complejidad de los sistemas información que crecía de manera exponencial.
La falta de alineación entre los sistemas de información y las necesidades de la empresa.
El concepto de arquitectura empresarial tuvo sus inicios en el año 1987 con la publicación en el IBM Systems Journal[1] de un artículo titulado “Un marco para la arquitectura de sistemas de información” escrito por J.A. Zachman [1]. En ese artículo, Zachman estableció tanto el reto y la visión de las arquitecturas empresariales que regirían este campo durante los próximos 25 años. El reto consistía en gestionar la complejidad de los sistemas de información, cada vez más distribuidos. Según Zachman: “El éxito del negocio y los costos que ello conlleva dependen cada vez más de sus sistemas de información, los cuales requieren de un enfo­que y una disciplina para la gestión de los mismos”. [2]
 
La visión de Zachman era que el valor aportado al negocio y la agilidad para ejecutarlo, se puede desarrollar de manera más efectiva a través del concepto de una arquitectura holística de sistemas. La perspectiva de un enfoque en la arquitectura de sistemas es lo que Zachman inicialmente describió como un marco de sistemas de información arquitectónica y que con el tiempo evolucionaría al concepto de un marco de arquitectura empresarial. [3]
 
El enfoque dado por Zachman ejerció una gran influencia en uno de los primeros intentos que realizó un área del gobierno de los Estados Unidos, el Departamento de Defensa. Este primer intento fue conocido como el “Marco de Arquitectura Técnica de Gestión de la Información” (Technical Architecture Framework for Information Management -TAFIM-) el cual fue publicado en el año 1994. [1]
 
En 1995, el trabajo realizado por TAFIM fue retomado por The Open Group, el cual creó un nuevo framework para AE denominado ‘The Open Group Architectural Framework’ –TOGAF-. La orientación inicial de TOGAF hacia el desarrollo de arquitecturas tecnológicas fue evolucionando a través de versiones sucesivas, hasta llegar a la versión actual 9.1, la cual mantiene una compatibilidad con el estándar IEEE 1471, 2000 y se sitúa como uno de los frameworks más populares. [3]
 
En el año 1996, con la propuesta de que una arquitectura empresarial permitiría optimizar los proyectos de TI alineados con las necesidades del negocio, el Congreso de los Estados Unidos aprobó un proyecto de ley conocido como la “Clinger-Cohen Act of 1996”. Esta ley conocida también como la “Reforma a la Gestión de las Tecnologías de la Información” fue establecida de carácter obligatorio para todas las agencias federales del gobierno; además, determinó la constitución de un consejo para la supervisión de esta ley. Este consejo fue denominado el “CIO Council[2]”, conformado por todos los CIO (Chief Information officer) de los principales órganos gubernamentales. [1]
 
Posteriormente, en el año 1998, el “CIO Council” decide cambiar el nombre al marco de referencia de AE –TAFIM– y da origen a un nuevo marco de referencia de arquitectura empresarial denominado “Federal Enterprise Architecture framework –FEAF–“, en su versión 1.1., el cual fue publicado en 1999.
 
Tiempo después, las responsabilidades del “CIO Council” fueron asignadas a una nueva dependencia del gobierno de los Estados Unidos denominada “Office of Management and Budget –OMB–”. Fue en el año 2002, que la OMB le cambia el nombre al framework de arquitectura FEAF, por el de “Federal Enterprise Architecture –FEA–”, el cual se conserva hasta la actualidad. [1]
 
A partir del año 2003, surgen versiones comerciales desarrolladas de otros frameworks de arquitectura, los cuales comienzan a ser acogidos por diferentes industrias en el mundo tales como: Zachman, TOGAF 8.0 (The Open Group Architecture Framework), E2AF (Extended Enterprise Architecture Framework), FEAF (Federal Enterprise Architecture Framework, US) y DoDAF (United States Department of Defense Architec­tural Framework). Posteriormente, debido al gran auge y a la necesidad de las empresas de adoptar modelos de arquitectura empresarial, surgen otros participantes: Gartner Enterprise Architectural Framework (GEAF), Pur­due University Enterprise Reference Architecture (PERA), the Standards and Architectures for e-Government Architectures (SAGA) y el Computer Integrated Manufacturing Open Systems Architec­ture. [3]
 
A continuación se presenta una breve cronología de la evolución de la arquitectura empresarial desde que apareció por primera vez en el año 1987.
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Figura 3 - Cronología de evolución de AE y algunos frameworks [1]
 
¿Qué es la Arquitectura Empresarial?
La definición de arquitectura empresarial nace frente a la necesidad cada vez mayor de alinear las tecnologías de información a los objetivos estratégicos de la organización.
Existen diversas definiciones de arquitectura empresarial. No hay un consenso general sobre lo que significa este concepto, es así que se mencionará las definiciones de autores y empresas de mayor relevancia en la industria. De igual manera, se presenta otras definiciones que consideramos pueden contribuir al entendimiento de este término.
Según John A. Zachman[3], “la arquitectura empresarial es el conjunto de representaciones descriptivas relevantes para la descripción de una empresa y que constituye la base para el cambio de la empresa una vez que se ha creado”. [4]
 
MIT Center for Information Systems Research (MIT CISR[4]) define la arquitectura empresarial como: “La lógica organizacional para procesos de negocio claves e infraestructura de TI que refleja la estandarización e integración del modelo de negocio de una compañía”. [5]
 
Scott A. Bernard, en su libro “An Introduction to Enterprise Architecture” define a la arquitectura empresarial con una simple ecuación que sirve para recordar fácilmente los elementos que tienen que ver con ella y para demostrar la clara diferencia con otros tipos de planificación de TI “La AE es impulsado por objetivos estratégicos y los requerimientos del negocio”. [6]
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Figura 4 – Versión “Sound bite” de Arquitectura Empresarial [6]
ISO/IEC 42010:2007[5] define arquitectura como: "La organización fundamental de un sistema, encarnado en sus componentes, sus relaciones entre sí y con su entorno, y los principios que rigen su diseño y evolución." [8]
 
Alejandro Bianchi[6] CEO de Liveware IS define la arquitectura empresarial como: “El máximo nivel de cobertura de una organización, la visión de los principios y políticas que rigen el funcionamiento de una compañía, la integración de sus procesos de negocio y el relacionamiento de esos procesos con TI. La Arquitectura Empresarial fundamentalmente sirve como hoja de ruta de la organización hacia mejorar su eficiencia y tener mejores esquemas de crecimiento.” [7]
 
La Fundación ArchiMate define la arquitectura empresarial como: "Un coherente conjunto de los principios, métodos y modelos que se utilizan en el diseño y realización de la estructura organizativa de una empresa, los procesos de negocio, sistemas de información e infraestructura.” [9]
 
La definición de la arquitectura actual de Cap Gemini[7] es: "Una arquitectura es un conjunto de principios, normas, estándares y directrices, que expresan y visualizando una visión y la aplicación de conceptos, que contiene una mezcla de estilo, ingeniería y construcción principios". [9]
 
The Open Group’s[8] Architectural Framework (TOGAF) define dos significados de arquitectura empresarial dependiendo el contexto: [10]
La descripción formal de un sistema, o un plan detallado del sistema a nivel de componentes para guiar su aplicación.
La estructura de componentes, sus inter-relaciones, y los principios y directrices que gobiernan su diseño y evaluación a lo largo del tiempo.
 
Según Gartner[9], “Arquitectura Empresarial es el proceso de trasladar una visión y estrategia de negocio en un cambio efectivo, comunicando las capacidades actuales y repensando los principios y los modelos que describen el estado futuro de la empresa y facilitan su evolución”. [11]
 
En una publicación de la Revista CIO@GOV[10]  “Arquitectura Empresarial - El camino hacia un gobierno integrado” se describe a la arquitectura empresarial como: “Una metodología que, basada en una visión integral de las organizaciones, permite alinear procesos, datos, aplicaciones e infraestructura tecnológica con los objetivos estratégicos del negocio o con la razón de ser de las entidades. En general, dentro de la Arquitectura Empresarial se identifican seis componentes: Estrategia, gobierno de TI, información, sistemas de información, servicios de tecnología, uso y apropiación. Su principal objetivo es garantizar la correcta alineación de la tecnología y los procesos de negocio en una organización, con el propósito de alcanzar el cumplimiento de sus objetivos estratégicos”. [12]
 
La compañía Amazing Colombia[11], consultores en soluciones tecnológicas, se refiere a la arquitectura empresarial como “una metodología de mejora continua a mediano plazo, que basada en una visión integral, permite mantener actualizada la estructura de información organizacional alineando procesos, datos, aplicaciones e infraestructura tecnológica en cuatro dimensiones: negocios, datos/información, aplicaciones y tecnología”. [13]
 
Finalmente, podemos entender el concepto de arquitectura empresarial como un camino para alinear la tecnología de información (procesos, datos, aplicaciones e infraestructura) con los objetivos estratégicos de una organización, con la finalidad de generar cambios estructurales en su operación y estrategia.
 
Beneficios de la Arquitectura Empresarial
Los principales beneficios que brinda la Arquitectura Empresarial a cada empresa son los mencionados a continuación [12]:
La Arquitectura Empresarial lleva a definir un verdadero plan estratégico de la organización, teniendo en cuenta los cuatro componentes (negocio, información, aplicaciones e infraestructura tecnológica).
Con un ‘mapa de navegación’ que alinea todas las áreas de la organización, esta queda en la capacidad de planear e implementar procesos de transformación con mayores probabilidades de éxito.
Integra la información que se encuentra en silos –lo que no significa que se creen grandes bases de datos centralizadas–
Permite identificar oportunidades de integración y reúso de aplicaciones y recursos en toda la organización.
Establece trazabilidad entre procesos, datos, aplicaciones e infraestructura tecnológica.
Permite conocer el estado ideal al que podría llegar la organización, y el papel de la tecnología para soportar los procesos de negocio necesarios para alcanzarlo.
Al iniciarse su aplicación, lleva a optimizar todos los procesos.
Da flexibilidad: lleva a la organización a estar en la capacidad de responder rápida y acertadamente ante retos y oportunidades que presenta el mercado, los cambios tecnológicos y cualquier otra circunstancia proyectada o inesperada.
Impulsa el desarrollo de TI de la organización, pues es más evidente la importancia de la tecnología y del CIO en el cumplimiento de la misión y en el negocio.
Ayuda a que los distintos proyectos –de tecnología y de negocio– se cumplan mejor y tengan consecuencias más predecibles.
Brinda herramientas para optimizar los procesos de compra y contratación de TI, desde la reducción de tiempos y costos hasta mejorar el ROI y reducir los riesgos en las decisiones.
Da agilidad: cuando surge un nuevo proyecto que involucra TI, todo funciona  mucho más rápido, pues no hay que ‘reinventar la rueda’, ya que ya existe un marco que simplifica la planeación y la ejecución.
Reduce la complejidad de la infraestructura de TI, facilita su evolución e incrementa su aprovechamiento.
Mejora la interacción entre las distintas unidades o divisiones de la organización, pues hay claridad en las reglas del juego.
Componentes de la Arquitectura Empresarial
La razón de ser de la AE radica en alinear los diferentes componentes informáticos de una organización desde el punto de vista estratégico del negocio, de forma tal que se convierta en recursos útiles para la toma de decisiones. Dichos componentes se pueden graficar de la siguiente manera:
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Figura 5 - Componentes de la AE

Fuente: https://colombiadigital.net/actualidad/articulos-informativos/item/8123-que-es-arquitectura-empresarial.html
 
Una muy buena práctica al implementar una AE es usar un modelo de referencia para lo cual TOGAF (The Open Group Architecture Framework) es una excelente alternativa, es un marco de trabajo de Arquitectura Empresarial que proporciona un enfoque para el diseño, planificación, implementación y gobierno de una arquitectura empresarial de información.
 
Principales Frameworks de AE
Los siguientes Frameworks son de los más conocidos a nivel mundial en la AE. Cada uno de ellos según su naturaleza: 
Frameworks privados: 
EA IBM Framework 
SAP EA Framework 
EA Oracle Framework 
 
Frameworks Semipropietarios: 
Zachman EA Framework 
EA3 Cube 
 
Frameworks Open: 
TOGAF: The Open Group Architecture Framework 
 
Frameworks para Organizaciones Estatales: 
FEAF: Federal Enterprise Architecture Framework 
DODAF20
Historia de las metodologías ágiles
Las metodologías ágiles de software evolucionó a mediados de los años 90 como una alternativa a las metodologías conocidas como de “peso pesado”, estructuradas, estrictas y cuyo modelo está basado en el desarrollo en cascada. Inicialmente, las metodologías ágiles fueron conocidas como metodologías de “peso liviano”, pero tiempo después en el año 2001 adoptó el nombre de “metodologías ágiles”. Es preciso mencionar que muchas otras metodologías similares y afines a las ágiles aparecieron antes del año 2000. Entre los más conocidos y notables se pueden mencionar: [16]
1995 - Programación en Pares (Pair Programming)
1995 - Scrum
1997 - Desarrollo guiado por funcionalidades / Feature Driven Development (FDD)
1999 - Desarrollo de Software Adaptativo
1999 - Programación Extrema / Extreme Programming (XP)
1999 - Integración Continua
 
El Manifiesto Ágil
En febrero del 2001, un grupo de 17 expertos reconocidos del desarrollo de software se reunieron para discutir y tratar de llegar a una definición común de los métodos de desarrollo de software ligero, que les permitirían a los equipos desarrollar software de forma más rápida y responder mejor a los cambios que pudieran surgir a lo largo de un proceso de desarrollo. Es así que en esta reunión se formó el grupo que se autodenominó “The Agile Alliance” y definió de común acuerdo el “Manifiesto para el Desarrollo Ágil de Software”. Dicho documento fue escrito por Flowler y Highsmith y suscrito después por todos los miembros del grupo. [17]
Firmantes: Kent Beck, Mike Beedle, Arie van Bennekum, Alistair Cockburn, Ward Cunningham, Martin Fowler, James Grenning, Jim Highsmith, Andrew Hunt, Ron Jeffries, Jon Kern, Brian Marick, Robert C. Martin, Steve Mellor, Ken Schwaber, Jeff Sutherland, Dave Thomas.
 
Valores del Manifiesto Ágil
El Manifiesto Ágil está compuesto de 4 valores: [14]
Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas
Aunque los procesos y las herramientas ayudan a terminar con éxito un proyecto, son las personas quienes asumen, participan e implementan un proyecto y determinan cuáles procesos y herramientas utilizar. Por lo tanto, los actores clave en cualquier proyecto son las personas, por ello, el énfasis debe estar en ellos y en sus interacciones en vez de los complicados procesos y herramientas.
 
Software funcionando sobre documentación extensiva
Aunque la documentación es necesaria y útil para cualquier proyecto, muchos equipos se centran en la recopilación y el registro de descripciones cualitativas y cuantitativas de los entregables, cuando el valor real que se le entrega al cliente es en forma de un software funcional. Por lo tanto, en vez de la documentación detallada, el enfoque ágil está en la entrega de un software de buen funcionamiento en incrementos a lo largo del ciclo de vida del producto.
 
Colaboración con el cliente sobre negociación contractual
Tradicionalmente a los clientes se les ha visto como participantes externos, involucrados principalmente al inicio y al final del ciclo de vida del producto y cuya relación se basaba en contractos y en su cumplimiento. Ágil cree en un enfoque de valor compartido en el cual los clientes se consideran colaboradores. El equipo de desarrollo y el cliente trabajan unidos para evolucionar y desarrollar el producto.
 
Responder ante el cambio sobre seguir un plan
En mercado actual —donde los requerimientos del cliente, las tecnologías disponibles y los patrones empresariales cambian constantemente—, es fundamental abordar el desarrollo de productos en una forma adaptativa que permita la incorporación de cambio y rápidos ciclos de vida de desarrollo de producto en vez de enfatizar el seguimiento de planes formados probablemente con información obsoleta.
 
Principios del Manifiesto Ágil
El Manifiesto Ágil está compuesto de 12 principios: [18]
Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega temprana y continua de software con valor.
Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas tardías del desarrollo. Los procesos Ágiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja competitiva al cliente.
Entregamos software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos meses, con preferencia al periodo de tiempo más corto posible.
Los responsables de negocio y los desarrolladores trabajamos juntos de forma cotidiana durante todo el proyecto.
Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay que darles el entorno y el apoyo que necesitan, y confiarles la ejecución del trabajo. 
El método más eficiente y efectivo de comunicar información al equipo de desarrollo y entre sus miembros es la conversación cara a cara.
El software funcionando es la medida principal de progreso.
Los procesos Ágiles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores, desarrolladores y usuarios debemos ser capaces de mantener un ritmo constante de forma indefinida.
La atención continua a la excelencia técnica y al buen diseño mejora la Agilidad.
La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es esencial.
Las mejores arquitecturas, requisitos y diseños emergen de equipos auto-organizados.
A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre cómo ser más efectivo para a continuación ajustar y perfeccionar su comportamiento en consecuencia.
 


¿Qué es Scrum?
Scrum es un marco de trabajo para el desarrollo de software. No debe ser considerado una metodología ya que no proporciona una descripción completa y detallada de cómo deben realizarse las tareas de un proyecto, por el contrario, brinda la libertad para que los equipos puedan hacer lo necesario para entregar el producto esperado. [17]
 
Según Peter Hundermark, define a Scrum como un framework para el manejo de proyectos que tienen como fin el desarrollo de productos complejos. [19]
 
Proceso Scrum
El flujo del proceso scrum consiste en una serie de actividades y dinámicas que se pueden describir claramente en la siguiente imagen: 
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Figura 6 - Ejemplo de un flujo de proceso SCRUM (fuente SlidePlayer.es)
El Equipo Scrum (Scrum Team)
El Equipo Scrum consiste en un Dueño de Producto (Product Owner), el Equipo de Desarrollo (Development Team) y un Scrum Master. Los Equipos Scrum son autoorganizados y multifuncionales. Los equipos autoorganizados eligen la mejor forma de llevar a cabo su trabajo y no son dirigidos por personas externas al equipo. Los equipos multifuncionales tienen todas las competencias necesarias para llevar a cabo el trabajo sin depender de otras personas que no son parte del equipo. El modelo de equipo en Scrum está diseñado para optimizar la flexibilidad, la creatividad y la productividad. [20]
 
Los Equipos Scrum entregan productos de forma iterativa e incremental, maximizando las oportunidades de obtener retroalimentación. Las entregas incrementales de producto “Terminado” aseguran que siempre estará disponible una versión potencialmente útil y funcional del producto. [20]
 
Sprints
Un sprint es una iteración delimitada en el tiempo de un mes o menos para construir un producto que potencialmente se pueda poner en venta. Muchos sprints están entre las dos semanas y un mes. Cada sprint incluye un “Sprint planning meeting”, “daily scrum”, trabajo de desarrollo, un “Sprint review meeting”, y el “sprint retrospective”. [21]
 
Sprint planning meeting.
Se utiliza para determinar que se va a entregar en el Sprint y como se alcanzará el trabajo propuesto. El responsable del proyecto presenta el listado de cosas pendientes y el equipo completo los discute para crear un conocimiento compartido. El equipo de desarrollo prevé que podrá ser entregado basándose en las estimaciones, la capacidad proyectada, y rendimientos pasados para definir la meta del Sprint. El equipo de desarrollo determina entonces, como se implementará esta funcionalidad y como se organizará el equipo para entregar la meta del Sprint. [21]
 
Daily Scrum
El “Daily Scrum” es una reunión diaria de 15 minutos. Durante esta reunión, el equipo de desarrollo sincroniza sus actividades, comunicados, y problemas encontrados. Se lleva a cabo en el mismo lugar y horario, y cada miembro del equipo proporciona respuestas para las siguientes tres preguntas sobre el trabajo que ha estado realizando durante el Sprint: 
1. ¿Qué se ha conseguido desde la pasada reunión? 
2. ¿Qué se va a realizar antes de la próxima reunión? 
3. ¿Qué obstáculos hay en el camino? 
El “Daily Scrum” se utiliza para asesorar el progreso hacia la meta del Sprint. El Scrum Master se asegura de que estas reuniones se llevan a cabo y ayudan a eliminar cualquier obstáculo identificado. [21]
 
Sprint review
Un “Sprint review” es una reunión llevada a cabo al final del Sprint para inspeccionar el avance o evolución del producto, que se ha realizado y cambiar la lista de cosas pendientes si es necesario. El equipo de desarrollo demuestra el trabajo que se ha hecho y responde las preguntas sobre el avance. El responsable del proyecto decide que se puede considerar como terminado y que no. El responsable del proyecto y el equipo discuten la lista de cosas pendientes y determinan que realizar a continuación. [21]
 
Sprint retrospective
Al final del Sprint, el equipo realiza una retrospectiva del Sprint para reflejar el proceso y encontrar oportunidades de mejora. La retrospectiva se lleva a cabo después del “Sprint review” y antes del siguiente “Sprint planning meeting”. Esto permite al equipo incorporar el feedback del responsable de proyecto desde el “Sprint review” y también les permite incorporar las mejoras identificadas durante la retrospectiva en el siguiente plan. El equipo centra su inspección en las personas, relaciones, procesos y herramientas. Exploran que ha ido bien, para identificar oportunidades de mejora que puedan implementar en el siguiente Sprint. [21]
 
TDD (Test Driven Development)
Es un enfoque de desarrollo ágil de software incluido dentro de la metodología XP (Extreme Programming) donde se propone primero escribir la prueba unitaria y luego hacer el código necesario para que la prueba sea exitosa.
El ciclo de desarrollo de TDD:
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Ventajas de usar TDD
Mayor calidad del software porque tenemos la seguridad que las pruebas unitarias han sido satisfactorias.
El diseño enfocado en las necesidades debido que al escribir primero las pruebas obliga que la codificación se centre en lo que realmente se necesita
Una mayor simplicidad en el diseño porque el equipo desarrollador solo se enfoca en diseñar clases simples y estrictamente orientadas en satisfacer los requerimientos del cliente. 
 
Matriz de Evaluación de Factor Interno (EFI)
Es una herramienta que permite evaluar las fortalezas y debilidades más importantes de una organización identificados en un proceso de auditoría interna. Además, constituye una base para identificar y evaluar las relaciones que existen entre ellas.
Para elaborar la matriz se debe seguir 5 pasos:
Paso 1: Identificar y listar de los factores internos claves, es decir las fortalezas y debilidades deben ser bien especificados para poder compararlos.
Paso 2: Asignar a cada factor interno una ponderación desde 0.0 (irrelevante) hasta 1.0 (muy importante).
Paso 3: Asignar a cada factor interno una clasificación del 1 al 4, donde 1=Debilidad importante, 2=Debilidad menor, 3=Fortaleza menor y 4=Fortaleza importante.
Paso 4: Calcular un resultado ponderado de cada factor interno multiplicando la ponderación por su clasificación.
Paso 5: Sumar todos los resultados ponderados, este valor debe oscilar entre 1 a 4, siendo el resultado promedio 2.5. Entonces, si el resultado resulta ser mayor que 2.5 indicaría que la organización posee una fuerte posición interna. Caso contrario, indicaría que la organización es muy débil.
 
Gestión de servicios de tecnología de la Información
La Gestión de servicios de tecnología de la información se basa en la definición de procedimientos, esquemas de calificación y estándares que buscan la calidad de la administración de aplicaciones, procesos e infraestructura, alineada a los objetivos corporativos. 
Se debe reconocer que en la actualidad las organizaciones competitivas dependen en gran medida de los recursos informáticos; por esta razón es primordial la implementación de una adecuada Gestión de servicios de tecnología de la información que permitan cumplir con los objetivos del negocio que satisfagan los requerimientos y expectativas de los clientes. [28]
 
Historia de ITIL
La historia de ITIL tiene sus inicios por la década de 1980, a través de la Agencia Central de Telecomunicaciones y Computación del Gobierno Británico (Central Computer and Telecomunications Agency – CCTA). Esta agencia desarrolló una guía en beneficio del sector público británico para que estas fueran más eficientes en su trabajo y por tanto se redujeran los costos derivados de los recursos de TI. Dicha guía resulto ser útil para otros tipos de organizaciones, pudiendo adaptarse según sus circunstancias y necesidades. [26]
En la actualidad ITIL pertenece al Oficina de Comercio Británico (Office of Government Commerce - OGC), pero puede ser utilizado para su aplicación libremente. [26]
Como marco de referencia, ITIL se creó como un modelo para la administración de servicios de TI e incluye información sobre las metas, las actividades generales, las entradas y las salidas de los procesos que se pueden incorporar a las áreas de TI. Desde sus inicios ITIL fue puesta a disposición del público en forma de un conjunto de libros, de ahí su nombre, para que las organizaciones de todo el mundo pudieran adoptarlo. La primera versión consistía de 10 libros principales que cubrían dos grandes temas: “Soporte al servicio” y “Entrega del servicio”, una serie de libros complementarios que cubrían temas tan disímbolos como la administración de la continuidad o cuestiones relacionadas con cableado. Posteriormente, en 2001 se hizo una reestructura importante que reunió los 19 libros principales en sólo 2, mientras que otros temas siguieron en libros separados, dando así un total de 7 libros para la segunda versión de ITIL: [27]
Soporte al servicio
Entrega del servicio
Administración de la seguridad
Administración de la infraestructura ICT
Administración de las aplicaciones
La perspectiva del negocio
Planeación para implantar la administración de servicios
 
Precisamente con la versión 2, a mediados de los años 90, ITIL fue reconocido como un “estándar de facto” para la administración de servicios de TI, el cual, como siempre, tuvo que seguir evolucionando para considerar las nuevas escuelas de pensamiento y alinearse mejor a otros estándares, metodologías y mejores prácticas, lo que llevó en 2007 a la liberación de la versión 3 de ITIL. [27]
ITIL V3 sólo consta de cinco libros, que están estructurados en torno al ciclo de vida del servicio: [27]
Estrategia de servicios
Diseño de servicios
Operaciones de Servicios 
Mejora Continua de Servicios
Transición de servicios
Que es ITIL?
ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información) es un compendio de publicaciones, o librería, que describen de manera sistemática un conjunto de “buenas prácticas” para la gestión de los servicios de Tecnología Informática. [27]
El propósito principal de la Administración de Servicios de TI es cerrar la brecha entre el Negocio y la Tecnología.
Ciclo de vida ITIL
El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se corresponden con los nuevos libros de ITIL:
1. ITIL v3 Service Strategy (SS) 
2. ITIL v3 Service Design (SD) 
3. ITIL v3 Service Operation (SO) 
4. ITIL v3 Continual Service Improvement (CST) 
5. ITIL v3 Service Transition (ST)
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Figura 7 - Ciclo de vida ITIL v3
Fuente: http://armando-garcia-cesareo.blogspot.pe/2015/11/itil-ve-2011-y-cobit-5.html
 
Service Strategy - Estrategia de Servicios (SE) 
Diseña el plan de acción que permitirá desarrollar una estrategia en la Organización en cuanto a las Tecnologías de la Información. 
Desarrolla varias áreas; entre ellas se incluyen las siguientes: Estrategia general, competitividad y posicionamiento de mercado, tipos de proveedores de servicio, gestión del servicio como un factor estratégico, diseño organizacional y estratégico, procesos y actividades clave, gestión financiera, dossier de servicios, gestión de la demanda, y responsabilidades y responsabilidades clave en la estrategia de servicios. [27]
Service Desing - Diseño de servicios (SD) 
En este volumen se desarrollan los conceptos relativos al diseño de Servicios TI, como diseño de arquitecturas, procesos, políticas, documentación. Se adentra además en la Gestión de niveles de servicio, diseño para gestión de capacidad, continuidad en los servicios TI, gestión de proveedores, y responsabilidades clave en diseño de servicios. [27]
Service Operation – Operaciones de Servicios (SO) 
En el libro de operaciones, se exponen las mejores prácticas a poner en marcha para conseguir ofrecer un nivel de servicio de la Organización acorde a los requisitos y necesidades de los Clientes (establecimiento del SLA – Service Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio). 
Los temas incluyen objetivos de productividad/beneficios, gestión de eventos, gestión de incidentes, caso de cumplimiento, gestión de activos, servicios de help desk, técnica y de gestión de las aplicaciones, así como las principales funciones y responsabilidades para el personal de servicios que llevan a cabo los procesos operativos. [27]
 
 
 
Continual Service Improvement - Mejora Continua de Servicios (CSI) 
En este volumen se explica la necesidad de la mejora continua como fuente de desarrollo y crecimiento en el Nivel de Servicio de TI, tanto interno como con respecto al cliente. 
De acuerdo con este concepto, las entidades han de estar en constante análisis de sus procesos de negocio, y poner en marcha actuaciones una vez detectadas las necesidades con respecto a las TI de manera que estas sean capaces de responder a los objetivos, la estrategia, la competitividad y la gestión de la estructura y organización de las organizaciones que dispongan de infraestructura TI. De esta manera se trata de estar al tanto de los cambios que se producen en el mercado y de las nuevas necesidades de este también en cuanto a las TI. [27]
Service Transition - Transición de Servicios (ST) 
En el último libre se definen los temas relacionados a la transición de servicios, es decir, los cambios que se han de producir en la prestación de servicios comunes (del trabajo diario) en las empresas. 
Aspectos tales como la gestión de la configuración y servicio de activos, la planificación de la transición y de apoyo, gestión y despliegue de los Servicios TI, Gestión del Cambio, Gestión del Conocimiento, y por último las responsabilidades y las funciones de las personas que participen en el Cambio o Transición de Servicios. [27]
 
Beneficios de la Gestión de Servicios con ITIL
ITIL® proporciona beneficios generales y específicos tanto para el Negocio como para la organización de TI, algunos de los cuales se enlistan a continuación: [29]
 
Beneficios generales:
La organización en general se vuelve más competitiva al reaccionar efectiva y eficazmente conforme a las necesidades del Negocio.
Eliminación de la duplicidad de actividades.
Mejoras en el tiempo de entrega de proyectos.
Mejoras en la disponibilidad, confiabilidad, flexibilidad y seguridad de los servicios críticos de TI.
Justificación de los costos por los servicios que la organización de TI proporciona
Es posible proveer servicios de acuerdo a las necesidades particulares del negocio, del cliente y de la demanda del usuario.
Integración en procesos centrales.
Documentación de roles y responsabilidades para delimitar la provisión de servicios.
Aprendizaje de la experiencia previa.
Provee indicadores de desempeño justificables
 
Beneficios para el Negocio:
Mejora en la calidad del servicio entregado al cliente de acuerdo a sus necesidades específicas.
Entrega de un servicio de soporte más confiable para el Negocio por parte de la organización de TI.
Mejora en la satisfacción del cliente y del usuario final.
Mejora en la flexibilidad de reacción para el negocio al contar con un mayor entendimiento entre el Negocio mismo y las áreas de TI.
Servicios de TI flexibles que soportan los procesos del negocio.
Mayor integración de la organización de TI con el Negocio al proporcionarle seguridad, precisión, velocidad y disponibilidad de los servicios entregados según los niveles de servicio acordados.

OBJETO DE ESTUDIO
 
ORGANIZACIÓN OBJETIVO
Creditex es el resultado de tres procesos de fusión y consolidación de cuatro empresas textiles peruanas, adquiridas por la Corporación Cervesur. En 1990, se compró Hilanderías Pimafine, cinco años más tarde, Textil Trujillo-Trutex y en 1997, Credisa. Con esta última adquisición, se le agregaron a las operaciones de hilandería, las de fabricación y acabado de tejidos planos y confección de prendas de vestir. El proceso se completa en 1999, con la incorporación de Textil El Progreso. [25]
Creditex es la empresa con mayor integración vertical en el país, lo que le permite ofrecer a sus clientes productos “full package”, es decir, desde el desmotado del algodón, pasando  por proceso de producción de hilos finos, por el control total del proceso de fabricación de las telas hasta la confección de una amplísima gama de prendas de calidad premium que son comercializadas en el exterior por marcas de prestigio internacional. [24]
El objeto social de Creditex es la fabricación de productos textiles incluyendo desmotado, hilado, tejido, teñido, acabado, estampado, confección de los mismos y en general todas las actividades relacionadas con el procesamiento industrial de las fibras naturales y sintéticas.
La empresa cuenta con 3 plantas industriales (Trujillo, Lima y Pisco). Adicionalmente, cuenta con dos desmotadoras (Piura y Lambayeque). Asimismo, tiene diversos puntos de venta en Lima,  Arequipa, Trujillo, Piura y Cusco.
En el ámbito comercial internacional, Creditex participa en el mercado con hilados de algodón de fibras extra largas y largas, así como también con fibras sintéticas mezcladas con algodón, tejidos de algodón o de mezclas con fibras sintéticas: teñidos, estampados y acabados, prendas de vestir de algodón (camisería, pantalones, etc.). Aunque la compañía tiene una marcada orientación exportadora, su presencia en el mercado local es importante, abasteciendo de hilado de algodón a los principales confeccionistas exportadores de prendas de vestir, lo que se considera como exportación indirecta. Otros productos con los que Creditex participa en el mercado local son las prendas de vestir de algodón.
Creditex ha conseguido mantener y desarrollar nuevos clientes entre los cuales se puede mencionar a L. L. Bean, Cabela´s, Tommy Bahamas, Billy Reed, Robert Graham, Garnet Hill, P/K Lifestyles, P.Kaufmann, Swavelle Mill Creek, Nakayama & Co. Ltd., Folia Fabrics, Marimekko, Pantone, Cía Argentina de Diseño, Dudalina, Lanes S.A., Cía. Sudamericana de Diseño y Distribución, PCDA, Cueros Vélez, Baumgarten Industria de Confeccöes, Industria de Comercio Conf. Damyller, Psycho Bunny, Saga Falabella, Life is Good; entre otros no menos importantes. [25]
En el mapa de procesos de CREDITEX se ve reflejado el funcionamiento del negocio a partir de 3 grandes agrupaciones: procesos de función estratégica, operativa y de soporte (apoyo).
[image: Imagen1]
Figura 8 - Mapa de procesos de CREDITEX
Fuente: Elaboración propia


A continuación se describe cada uno de los procesos del negocio:
	Identificador
	Procesos de Negocio
	Función
	Descripción de la función

	PN01
	Dirección y Planeamiento Estratégico
	Estratégica
	Gestiona el plan estratégico y la dirección de la empresa

	PN02
	Planeamiento y Control de la Producción
	Operativo
	Gestiona el planeamiento y control de todas las áreas productivas

	PN03
	Hilado
	Operativo
	Gestiona el proceso de  hilatura

	PN04
	Teñido de hilo
	Operativo
	Gestiona el proceso de teñido de hilo de color en la Tintorería

	PN05
	Tejido
	Operativo
	Gestiona el proceso de urdido, engomado y tejido en la Pre-Tejeduría y Tejeduría

	PN06
	Preparado de tela
	Operativo
	Gestiona el proceso de preparación de la tela en la Tintorería

	PN07
	Teñido de tela
	Operativo
	Gestiona el proceso de teñido de tela en la Tintorería

	PN08
	Acabado de tela
	Operativo
	Gestiona el proceso de acabado de tela en la Tintorería

	PN09
	Despacho
	Operativo
	Gestiona el proceso de los Packing list y despacho al cliente

	PN10
	Control de Calidad
	Operativo
	Gestiona los diversos controles de calidad en todos los procesos tácticos

	PN11
	Muestras
	Operativo
	Gestiona el proceso de desarrollo de nuevos productos

	PN12
	Gestión Comercial
	Apoyo
	Gestiona los procesos del área comercial

	PN13
	Gestión Mantenimiento
	Apoyo
	Gestiona los procesos de mantenimiento preventivo y correctivo

	PN14
	Gestión RRHH
	Apoyo
	Gestiona los proceso de selección de personal y de capacitación

	PN15
	Gestión Logística
	Apoyo
	Gestiona los procesos de compras, evaluación de proveedores y almacenes


Tabla 1- Procesos de Negocio de Creditex
Fuente: Elaboración propia
 
MISIÓN
“Somos una empresa textil con líneas de negocio diversificadas y verticalmente integrada.
Trabajamos para satisfacer los estándares de calidad de nuestros clientes, basados en capacidad innovadora, flexibilidad y vocación de servicio, a través de productos diferenciados.
Contamos con un equipo humano especializado, identificado, y comprometido con la empresa, promoviendo el desarrollo de sus competencias.
Orientamos nuestras operaciones a lograr una rentabilidad que permita un crecimiento sostenido.
Promovemos un accionar con responsabilidad social y ambiental.” [25]
 
VISIÓN
“Empresa textil totalmente integrada e innovadora, cuya flexibilidad le permite ser referente mundial en productos textiles diversificados de calidad, para reconocidas marcas internacionales y propias, orientados al segmento alto, cuyas operaciones eficientes permitan una alta rentabilidad. Con un accionar basado en investigación y desarrollo que les otorga satisfacción y rápida respuesta a sus clientes ofreciendo sus productos a través de distintos canales de distribución y puntos de venta, actuando acorde a las normas de buen gobierno corporativo”. [24]
 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS
A continuación se muestra una tabla con los objetivos estratégico de CREDITEX obtenidos en entrevistas:
	Identificador
	Objetivo de Negocio

	ON01
	Reducir el % de tela no exportable de 6.0%  a  4.5%

	ON02
	Reducir los Lead Time de recetas de teñido tela de a 10 días a 6 días

	ON03
	Reducir los Lead Time de teñido tela de 13 días a 10 días

	ON04
	Incrementar la producción de tela de algodón en 5%

	ON05
	Reducir el % de reprocesos de hilo de color de 5.5% a 3.5%

	ON06
	Reducir los Lead Time de recetas de teñido hilo de color de 5 día a 3 días

	ON07
	Reducir los Lead Time de teñido hilo de color de 22 días a 15 días

	ON08
	Incrementar la producción de hilo teñido en 10%

	ON09
	Integrar los procesos de la empresa mediante el uso de nuevas tecnologías de la información

	ON10
	Incrementar la rentabilidad de la empresa

	ON11
	Reducir los costos de producción

	ON12
	Posicionar la presencia de CREDITEX en el mercado internacional con la  apertura de tiendas en Chile y Colombia

	ON13
	Mejorar la imagen institucional en los mercados locales y extranjeros

	ON14
	Mejorar el perfil profesional de los colaboradores


Tabla 2 - Objetivos Estratégicos de Creditex
Fuente: Plan estratégico de Creditex
 
MATRIZ DE OBJETIVOS DE NEGOCIO VS PROCESOS
	Objetivos Negocio / Proceso Negocio
	[PN01] Dirección y Planeamiento Estratégico
	[PN02] Planeamiento y Control de la Producción
	[PN03] Hilado
	[PN04] Teñido Hilado
	[PN05] Tejido
	[PN06] Preparado 
	[PN07] Teñido  de tela
	[PN08] Acabado de tela
	[PN09] Despacho
	[PN10] Control de Calidad
	[PN11] Muestras
	[PN12] Gestión Comercial
	[PN13] Gestión Mantenimiento
	[PN14] Gestión RRHH
	[PN15] Gestión Logística

	ON01
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ON02
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ON03
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ON04
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ON05
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ON06
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ON07
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ON08
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ON09
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X

	ON10
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	X

	ON11
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	X

	ON12
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 

	ON13
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 

	ON14
	 
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 


Tabla 3 - Matriz de Objetivos de Negocio vs Procesos
Fuente: Plan estratégico de Creditex


ORGANIGRAMA
[image: ]
Figura 9 - Organigrama CREDITEX
Fuente: Elaboración propia
 
ALCANCE DEL PROYECTO
El alcance del proyecto de propuesta de arquitectura empresarial para la organización objetivo CREDITEX S.A.A. dedicada a la fabricación y comercialización de hilado de algodón y tejido plano de algodón, comprende los procesos negocio críticos Teñido de hilo de color, Teñido de tela y Acabado de tela seleccionados del mapa de procesos de la empresa.
El tiempo estimado para proponer una visión de la arquitectura empresarial es de 4 meses, durante este tiempo primero se obtendrá una vista actual de la arquitectura empresarial para crear una línea base (AS-IS) de las capacidades actuales de la empresa. Seguidamente, se analizará y se documentara una vista propuesta de la arquitectura empresarial, para definir una línea destino (TO-BE) que serían las nuevas capacidades de la empresa.
Asimismo, ambas vistas de la arquitectura empresarial estarán conformadas por los cuatro dominios de la arquitectura empresarial (Negocio, Datos, Aplicaciones y Tecnología), y siguiendo las guías y técnicas del ADM, se obtendrá los siguientes artefactos. En la fase  preliminar los principios de arquitectura y petición de trabajo de arquitectura, en la fase A la visión de la arquitectura y la declaración de trabajo de arquitectura, luego en la fase B, C y D el documento de definición de la arquitectura, el análisis de brechas, y finalmente, para la fase E el plan de implementación y migración.
Luego de identificar los proyectos que servirán para eliminar la brecha entre la situación actual (AS-IS) y la deseada (TO-BE), se debe analizar la situación actual de la empresa para evaluar si para los proyectos de desarrollo de software se puede aplicar uno o más métodos ágiles. De ser así, se debe proponer dinámicas de trabajo de los integrantes del equipo de desarrollo y que herramientas se emplearan para poder desenvolverse durante la ciclo de vida del desarrollo del software.
Asimismo, los productos software que se van a desarrollar van a brindar servicios TI por lo que se requiere gestionarlos, para lo cual, debemos incluir en la propuesta la gestión de los procesos ITIL: Gestión de Portafolio, Gestión de Nivel de Servicio, Gestión de Cambio, Gestión de la Configuración y Gestión de Incidentes. Además, sobre los servicios identificados que están relacionados con los procesos de negocio realizar su evaluación y planificación estratégica.
 
 
 
 


OBJETIVOS DEL PROYECTO
 
OBJETIVO GENERAL
Generar una propuesta de Arquitectura Empresarial para la empresa CREDITEX, orientada a los procesos de negocio “Teñido de Hilos y Telas, y acabado de Telas”,  basado en el estudio e investigación del marco de trabajo TOGAF versión 9.1, con una propuesta de gestión de servicios basado en el marco de trabajo ITIL v3 y una propuesta para el uso de una metodología ágil de desarrollo de software.
OBJETIVOS ESPECÍFICOS
Realizar el análisis de los procesos de negocio Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela identificando los componentes que conforman cada uno de los niveles de la arquitectura empresarial: negocio, aplicaciones, datos y tecnología.
Proponer a CREDITEX los lineamientos que se describen en las fases: Preliminar, A, B, C, D y E del Método de Desarrollo de Arquitectura (ADM) de TOGAF.
Plantear las soluciones a los problemas encontrados producto del análisis de las brechas entre el AS-IS y TO-BE de los proceso de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Analizar e identificar el nivel de complejidad en el cual se ejecutan los procesos de negocio de la organización.
Realizar una evaluación financiera para comprobar la viabilidad económica de los nuevos servicios propuestos.
Evaluar y proponer una metodología ágil para el desarrollo de los proyectos de software.
Definir las dinámicas y herramientas a usar como parte del método ágil seleccionado.
Proponer la gestión de los servicios de TI usando el marco de referencia ITIL v3.
Definir los procedimientos de gestión de servicios de IT de los procesos de ITIL: Gestión de Portafolio de Servicios, Gestión de Nivel de Servicios, Gestión de Cambios, Gestión de Activos del Servicio y Gestión de la Configuración y Gestión de Incidentes.
Identificar los servicios internos, externos y soporte relacionados a los procesos de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Definir los requerimientos de nivel de servicios (SLR) de los nuevos servicios de TI.
Definir el acuerdo de nivel de servicio (SLA) y acuerdo de nivel operacional (OLA) de los servicios de TI.
 
BENEFICIOS DEL PROYECTO
 
A continuación se presenta los beneficios que se espera obtener con el desarrollo de este trabajo:
 
BENEFICIOS TANGIBLES
 
Mejora en los tiempos de entrega (Lead Time) de los procesos de Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Reducción de costos de mano de obra del almacén y tintorería por la automatización de la dispensación de productos auxiliares.
Reducción de errores en los ingresos de información manual al sistema de información ORGATEX que controla las máquinas de tintura de hilo de color.
Nivel de satisfacción del 90% de los clientes y usuarios por los servicios prestados por el área de TI.
Reducción de las tareas manuales en los procesos de Teñido de hilo y Teñido de tela.
Incremento de la productividad de las maquinas teñidora de hilo (THIES) y teñidora de tela (FOULARD).
Reducción de los reprocesos de teñido de hilo y tela.
Reducción de los riesgos, costos y tiempos en el proceso de desarrollo e implementación de soluciones tecnológicas.
Reducción de costos de soporte y mantenimiento de los recursos de TI.
 
BENEFICIOS INTANGIBLES
 
Información confiable y de alta calidad para una mejor toma de decisiones.
Satisfacción de los clientes.
Satisfacción de los Stakeholders.
Visión y principios comunes entre el negocio y TI.
Mejora de la imagen institucional de la organización.
Mejora en las comunicaciones dentro y fuera de la organización.
Personal comprometido y alineado a los objetivos de la organización.


CAPÍTULO 2: ARQUITECTURA EMPRESARIAL
 
INTRODUCCIÓN
En este capítulo se presenta una propuesta de Arquitectura Empresarial (AE) para la empresa CREDITEX. La Arquitectura Empresarial es una disciplina de la informática que tiene por objetivo garantizar la correcta alineación de la tecnología con los objetivos estratégicos y procesos de negocio de la organización. El marco de referencia usado como base para el desarrollo de esta arquitectura es TOGAF (The Open Group Architecture Framework), el cual cubre los 4 dominios principales de una arquitectura: negocios, sistemas de información (aplicaciones), datos e infraestructura tecnológica.
 
ALCANCE
 
El alcance del presente capítulo abarca la definición de la Arquitectura Empresarial para la organización objeto de estudio: CREDITEX. La propuesta está enfocada en los procesos de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Sobre los procesos mencionados anteriormente, se presenta una vista actual de la Arquitectura Empresarial para obtener la línea base (AS-IS) y con ello poder conocer las capacidades actuales de la organización. De igual manera, se muestra la vista propuesta de la Arquitectura Empresarial para definir la línea destino (TO-BE). En ambas vistas, se considera las cuatro dimensiones de la Arquitectura Empresarial: negocio, datos, aplicaciones y tecnología. Por otro lado, siguiendo las guías y técnicas del ADM de TOGAF, se obtiene los siguientes artefactos:
En la fase preliminar, los principios de arquitectura y petición de trabajo de arquitectura
En la fase A la visión de la arquitectura y la declaración de trabajo de arquitectura
En la fase B, C y D el documento de definición de la arquitectura, el análisis de brechas
En la fase E el plan de implementación y migración.
 
PRELIMINAR
PRINCIPIOS DE ARQUITECTURA
Principios de Negocio
	Referencia
	PN-001

	Nombre
	Ámbito de los principios de arquitectura

	Enunciado
	Los principios de arquitectura son aplicables a todas las áreas de la organización. Todas las personas y equipos de trabajo están obligados a cumplir con estos principios o en su defecto explicar porque no pueden cumplirlas. 

	Fundamento
	El cumplimiento de estos principios asegura un nivel consistente y medible de información de calidad que facilitará la toma de decisiones para el negocio.

	Repercusiones
	Los requerimientos de negocio serán revisados para el cumplimiento de los principios de arquitectura.
El incumplimiento de un principio de arquitectura deberá ser resuelto cambiando el requerimiento del negocio o solicitando una excepción.


Tabla 4: Principios de Negocio - Ámbito de los principios de arquitectura
Fuente: Elaboración propia
 
	Referencia
	PN-002

	Nombre
	Reutilizar antes que comprar o construir

	Enunciado
	Las aplicaciones de negocio, componentes de sistemas y datos deberán ser reutilizados siempre que sea posible antes de invertir en comprar o construir nuevas soluciones.

	Fundamento
	La reutilización apoya la adopción de procesos de negocio comunes y ayuda a reducir la duplicidad de datos. Contribuye además a minimizar los riesgos y reducir los tiempos de entrega de las soluciones. 

	Repercusiones
	Las aplicaciones existentes, componentes de sistemas y servicios deben ser catalogados de forma tal que sea más fácil determinar su reutilización.
Evitará la creación de soluciones aisladas.
Proporcionará una buena relación costo-beneficio en el desarrollo de los proyectos.
Incrementará los tiempos de la fase de análisis, pero reducirán el tiempo general de entrega de las soluciones.


Tabla 5: Principios de Negocio - Reutilizar antes que comprar o construir
Fuente: Elaboración propia


 
	Referencia
	PN-003

	Nombre
	Documento de alcance de requerimientos (AR)

	Enunciado
	Los requerimientos del negocio son definidos por el analista de negocio en un documento de alcance de requerimiento (AR).

	Fundamento
	La definición de los requerimientos permitirá desarrollar un diseño de solución que cumpla las necesidades del negocio, maximizar la productividad y minimizar el costo.

	Repercusiones
	Los analistas de negocio deberán definir de manera formal en el documento de alcance de requerimiento (AR) las necesidades del negocio.
En el documento de alcance de requerimiento (AR) se debe definir principalmente: la problemática, la funcionalidad requerida y los niveles esperados de servicio. 


Tabla 6: Principios de Negocio - Documento de alcance de requerimientos (AR)
Fuente: Elaboración propia
 
	Referencia
	PN-004

	Nombre
	Alineación de TI con el negocio

	Enunciado
	La toma de decisiones de TI se realiza sobre la perspectiva de alineación con el negocio.

	Fundamento
	Un mejor alineamiento entre TI y el negocio genera una ventaja competitiva para la organización. Las decisiones basadas en la perspectiva del negocio generan un mayor valor a largo plazo.

	Repercusiones
	La alineación de TI con el negocio requiere cambiar la forma en que se planifican y gestionan los proyectos.
Las iniciativas de TI deben llevarse a cabo sobre la base de un plan de negocios.
Los proyectos de TI generaran indicadores de resultados económicos y retorno de inversión.


Tabla 7: Principios de Negocio - Alineación de TI con el negocio
Fuente: Elaboración propia
 
	Referencia
	PN-005

	Nombre
	Uso de mejores prácticas del mercado

	Enunciado
	Las iniciativas de TI deben estar alineadas con las mejores prácticas del mercado respecto a gestión y gobierno de TI.

	Fundamento
	El uso de las mejores prácticas del mercado permitirá al área de TI contribuir a mejorar las actividades del negocio entregando proyectos y acuerdos de nivel de servicio cada vez más cortos y de mayor calidad.

	Repercusiones
	Las mejores prácticas respecto a TI deben ser evaluados para ser aplicados de manera adecuada.
Los procesos de TI deben ser certificables y deben usar métricas definidas.
Debe llevarse un registro de incidentes y eventos.
Será necesario contar con personal cada vez más calificado.
Las mejores prácticas serán aplicadas efectivamente en todos los proyectos.


Tabla 8: Principios de Negocio - Uso de mejores prácticas del mercado
Fuente: Elaboración propia
 
Principios de Datos
	Referencia
	PD-001

	Nombre
	Los datos son un recurso valioso

	Enunciado
	Los datos son un activo del negocio motivo por el cual deben ser administrados de manera adecuada.

	Fundamento
	Los datos son un recurso valioso que apoya la toma de decisiones.

	Repercusiones
	Necesidad de un administrador como rol para la gestión de los datos.
Los datos serán administrados y mantenidos de manera segura.
Asegurar la calidad de los datos.
Establecer políticas y procedimientos para la gestión de los datos.


Tabla 9: Principios de Datos - Los datos son un recurso valioso
Fuente: Elaboración propia
 
	Referencia
	PD-002

	Nombre
	Los datos son accesibles

	Enunciado
	Los datos deben ser accesibles para cada una de las áreas del negocio permitiendo a los usuarios ejercer sus funciones.

	Fundamento
	Eficiencia y efectividad al momento de dar respuesta a las solicitudes de información y/o entrega de servicios.

	Repercusiones
	Facilita la toma de decisiones.
Facilita la accesibilidad de los datos a los usuarios.
Información en línea y disponible en todo momento.
Acceso a una fuente de información confiable y centralizada.


Tabla 10: Principios de Datos - Los datos son accesibles
Fuente: Elaboración propia


 
	Referencia
	PD-003

	Nombre
	Vocabulario común y definiciones de datos

	Enunciado
	Los datos se definen constantemente en toda la organización y las definiciones de datos son comprensibles y disponibles para todos los usuarios.

	Fundamento
	Los datos usados en las aplicaciones deben tener una definición común en toda la organización.
Un vocabulario común facilita las comunicaciones y ayuda a la integración de los sistemas y al intercambio de datos.

	Repercusiones
	Se debe establecer un vocabulario común inicial (base) para el negocio.
La definición de un nuevo dato será incluido en el glosario corporativo.
Las ambigüedades derivadas de definiciones múltiples de un dato deben generar definiciones aceptadas para todo el negocio.


Tabla 11: Principios de Datos - Vocabulario común y definiciones de datos
Fuente: Elaboración propia
 
Principios de Tecnología
	Referencia
	PT-001

	Nombre
	Cambio basado en requerimientos

	Enunciado
	Solo en base a requerimientos que surjan como necesidades del negocio se realizaran cambios en las aplicaciones y tecnología.

	Fundamento
	La base de cualquier cambio propuesto es principalmente dar soporte a los objetivos estratégicos y operaciones del negocio. 

	Repercusiones
	Los cambios en aplicaciones y tecnología se realizarán solo cuando exista la necesidad del negocio documentada.
Los procesos de gestión del cambio se modificaran para que este alineado a este principio.
Se revisaran las intenciones de cambio del negocio para validar si están bajo el contexto de la arquitectura empresarial.


Tabla 12: Principios de Tecnología - Cambio basado en requerimientos
Fuente: Elaboración propia
 
	Referencia
	PT-002

	Nombre
	Uso de estándares de la industria

	Enunciado
	Las decisiones e iniciativas de TI son evaluadas en base a estándares de la industria.

	Fundamento
	Las decisiones de cambios en los recursos de TI se evaluaran con los estándares actuales de la industria para asegurar una mejor integración con los procesos del negocio.

	Repercusiones
	El uso de estándares asegura el uso de buenas prácticas.
Genera especificaciones tecnológicas que ayudan a establecer características básicas consistentes de la arquitectura de la tecnología.
Facilita la integración e interoperabilidad de los servicios.


Tabla 13: Principios de Tecnología - Uso de estándares de la industria
Fuente: Elaboración propia
 
	Referencia
	PT-003

	Nombre
	Uso de Software licenciado

	Enunciado
	Los recursos de TI (software) que dan soporte a los procesos críticos del negocio serán licenciados.

	Fundamento
	Los procesos críticos de negocio deben estar soportados por una plataforma tecnológica que garantice su alta disponibilidad y su inmediata restauración de ser necesario.

	Repercusiones
	Actualizaciones automáticas y adaptabilidad ante cambios del entorno.
Soporte comercial y tecnológico del fabricante de software.
Prevención de posibles irregularidades ante entes fiscalizadores.
Prevención de infracciones (multas) por el uso de software no licenciado.


Tabla 14: Principios de Tecnología - Uso de Software licenciado
Fuente: Elaboración propia
 
Principios de Aplicación
	Referencia
	PA-001

	Nombre
	Facilidad de uso

	Enunciado
	Las aplicaciones son fáciles de usar. El funcionamiento interno de las mismas será transparente para los usuarios.

	Fundamento
	La facilidad de uso de las aplicaciones y tecnología proporciona un beneficio para que los usuarios trabajen con mayor eficiencia.
Potencia la productividad de los usuarios al trabajar en un ambiente con información integrada.
El uso de aplicaciones de uso intuitivo recude el tiempo de capacitaciones y minimiza el riesgo de usar un sistema de manera inadecuada. 

	Repercusiones
	Asegurará que las aplicaciones cumplan con los criterios de diseño y usabilidad.
Enfoque en diseño de interfaces (UI)
Enfoque en experiencia de usuario (UX)
Enfoque en diseño de interacción 
Facilitará el mantenimiento de las aplicaciones.
El diseño de las interfaces de usuario no estarán limitados a factores de tipo:
Ubicación física del usuario
Idioma
Sistemas de información
Capacidad física del usuario


Tabla 15: Principios de Aplicación - Facilidad de uso
Fuente: Elaboración propia
 
	Referencia
	PA-002

	Nombre
	Interfaces de usuario basadas en web

	Enunciado
	Las interfaces de usuario deben estar basados en web siguiendo el estándar HTML5, CSS y JavaScript.

	Fundamento
	Interfaces basadas en web permiten que las aplicaciones sean independientes de las plataformas de usuario  y son fáciles de usar. Permite mayor flexibilidad para acceder desde diferentes dispositivos y facilita el esfuerzo de mantenimiento e implementación.

	Repercusiones
	Estandarización de los diseños de interfaces de usuario.
Reducen el tiempo de aprendizaje del usuario.
Acceso a las aplicaciones desde diversos dispositivos (desktop, laptop, tablet, smartphone, etc.).
Compatibilidad multiplataforma (soporta la mayoría de sistema operativos).
Menos requerimientos de memoria RAM de parte del usuario.
Aplicaciones con múltiples usuarios concurrentes.


Tabla 16: Principios de Aplicación - Interfaces de usuario basadas en web
Fuente: Elaboración propia
 
	Referencia
	PA-003

	Nombre
	Independencia de la Tecnología

	Enunciado
	Brindar un servicio sobre un sistema de información independientemente de su tecnología.

	Fundamento
	Un servicio no debe contener lógica que dependa de un recurso externo al propio servicio. 

	Repercusiones
	Bajo acoplamiento de los servicios.
Facilita la reusabilidad de los servicios.
Facilita la integración de los sistemas con un menor impacto.


Tabla 17: Principios de Aplicación - Independencia de la Tecnología
Fuente: Elaboración propia
 
 
 

PETICION DE TRABAJO DE ARQUITECTURA
 
Patrocinadores de la Organización
El Gerente Técnico de la organización objetivo, responsable de patrocinar todos los proyectos relacionados a los procesos productivos de  CREDITEX S.A.A.
 
Misión
“Somos una empresa textil con líneas de negocio diversificadas y verticalmente integrada.
Trabajamos para satisfacer los estándares de calidad de nuestros clientes, basados en capacidad innovadora, flexibilidad y vocación de servicio, a través de productos diferenciados.
Contamos con un equipo humano especializado, identificado, y comprometido con la empresa, promoviendo el desarrollo de sus competencias.
Orientamos nuestras operaciones a lograr una rentabilidad que permita un crecimiento sostenido.
Promovemos un accionar con responsabilidad social y ambiental.” [25]
 
Objetivos Negocio
De los objetivos de negocios descritos en el Capítulo 1, sección Organización Objetivo (Tabla N° 2) se ha seleccionado aquellos que están relacionados con los procesos: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
	Identificador
	Objetivo de Negocio

	ON01
	Reducir el % de tela no exportable de 6.0%  a  4.5%

	ON02
	Reducir los Lead Time de recetas de teñido tela de a 10 días a 6 días

	ON03
	Reducir los Lead Time de teñido tela de 13 días a 10 días

	ON04
	Incrementar la producción de tela de algodón en 5%

	ON05
	Reducir el % de reprocesos de hilo de color de 5.5% a 3.5%

	ON06
	Reducir los Lead Time de recetas de teñido hilo de color de 5 día a 3 días

	ON07
	Reducir los Lead Time de teñido hilo de color de 22 días a 15 días

	ON08
	Incrementar la producción de hilo teñido en 10%

	ON09
	Integrar los procesos de la empresa mediante el uso de nuevas tecnologías de la información

	ON10
	Incrementar la rentabilidad de la empresa

	ON11
	Reducir los costos de producción 


Tabla 18: Objetivos de Negocio relacionados a los procesos Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela
Fuente: Elaboración propia
 
Plan Estratégico del Negocio
El plan estratégico de CREDITEX está orientado a generar valor a la junta de accionistas conformado por Corporación Cervesur S.A.A. y Amarante Investments N.V.
Las principales estrategias para el año 2017 son:
Diferenciación que permita seguir ingresando al segmento alto del mercado Norteamericano.
Desarrollar nuevos productos textiles.
Integrar la tecnología de la información a la cadena textil.
Aumentar la participación en ferias y eventos de nuevas tendencias de la moda.
Apoyar a las principales zonas de agricultores de Piura y Lambayeque.
Alternativas de reducción de costos de la mano de obra y cambios en el sistema laboral.
Desarrollo de prendas de vestir con valor agregado.
Aumentar la participación en las ventas de hilado y tejidos en el mercado nacional.
 
Límites de Tiempo
El plazo asignado al proyecto es de 2.5 meses.
 
Limites Organizacionales
Está conformada por los clientes (Devanlay, Ripley, etc.), instituciones privadas (SIN, ADEX, etc), competencia (Textil Piura, Textimax, etc.),  proveedores (Química Suiza, Tetrapack, etc.), gobierno (Ministerio de Producción, Ministerio de Trabajo).
 


Limitaciones Financieras
El presupuesto para el Proyecto de Arquitectura Empresarial es de 395,000 Dólares Americanos.
 
Limitaciones de Negocio
La organización objetivo no cuenta con una Arquitectura Empresarial.
 
Descripción de la situación actual del negocio
La situación actual del negocio comprende los tres procesos seleccionados: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
A continuación se presenta un cuadro donde se describe por cada uno de los procesos, sus problemas y requerimientos:
	Proceso Negocio
	Problemas
	Requerimientos

	Teñido de Hilo:
El proceso de negocio es responsable de gestionar los requerimientos de hilo de color que son requeridos para la fabricación de tejidos de tela, handloom y muestras en la Tintorería. 
Desde la consolidación de los requerimientos de los hilos de color (en caso que un color esté presente en diferentes artículos) por parte del área de PCP, la programación de las partidas de teñido, el proceso de teñido, control de calidad por parte de la Tintorería y entrega de las partidas teñidas hacia el almacén.
	Retrasos en las entregas de hilo teñido
Lotes de hilo teñido veteados o fuera de tono
Máquinas paradas por falta de productos químicos y colorantes
Demora en la formulación de recetas
Información ingresa al ORGATEX con errores
Sobrecostos en la mano de obra directa
	Reducir los tiempos de preparación de recetas de teñido
Reducir el porcentaje de reprocesos de teñido de hilo
Optimizar el pesado de los productos químicos y colorantes de las recetas de teñido
Mejorar la formulación de nuevas recetas de teñido
 

	Teñido de Tela:
El proceso de negocio es responsable de gestionar los teñidos de tela de algodón en la Tintorería. 
Desde la creación de las ordenes de producción y vales de consumo por parte del área de PCP, la programación de los lotes de tela, el proceso de teñido, control de calidad por parte de la Tintorería y entrega de los lotes de tela teñida hacia los almacenes en procesos  de PCP.
	Retrasos en la entrega de tela teñida
Lote de tela teñida con manchas de colorantes
Lotes de tela teñida con fuera de tono
Sobrecostos en la mano de obra directa 
	Reducir los tiempos de preparación de recetas de teñido
Reducir el porcentaje lotes de tela con manchas y fuera de tono
Optimizar el pesado de los productos químicos y colorantes de las recetas de teñido
 
 

	Acabado de Tela:
El proceso de negocio es responsable de gestionar los acabados de tela de algodón en la Tintorería. 
Desde la creación de las ordenes de producción y vales de consumo por parte del área de PCP, la programación de los lotes de tela, el proceso de acabado, control de calidad por parte de la Tintorería y entrega de los lotes de tela acabada hacia los almacenes en procesos  de PCP.
	Retrasos en la entrega de tela acabada
Excesivo uso de baños iniciales en los acabados
Sobrecostos en la mano de obra directa 
	Reducir los tiempos de preparación de recetas de acabado
Consolidar los acabados de tela en función a la receta estándar del artículo.
Optimizar el pesado de los productos químicos de las recetas de acabado
 
 


Tabla 19: Situación actual del negocio
Fuente: Elaboración propia
 


Descripción de la situación actual de la arquitectura TI
La situación actual de la arquitectura de TI de los procesos de negocio: Teñido de hilo, 
Teñido de tela y Acabado de tela son:
	Proceso Negocio
	Problemas
	Requerimientos

	Teñido de Hilo:
La arquitectura TI para este proceso de negocio está comprendida por el uso de tres aplicaciones:
Sistema de Hilo de color El propósito del software es consolidar los requerimientos de hilo de color de todos los pedidos comerciales de tela algodón. El repositorio es una base de datos DB2/400 y está alojada en un servidor AS/400 Power 8.
ERP TIM
El propósito del ERP TIM para este proceso es la generación de los pedidos comerciales de telas e hilo de color, ordenes de producción, recetas y vales de consumo de requerimiento de productos químicos y colorantes.
El repositorio es una base de datos DB2/400 y está alojada en un servidor AS/400 Power 8.
ORGATEX
El propósito de este software es programar las partidas de teñido de hilo en las máquinas de tintura.
El repositorio es una base de datos SQL 2012 y está alojada en un servidor con Windows Server 2010, 16 MB RAM y  1024 GB disco duro.
	Información ingresada al ORGATEX con errores de digitación
Demora en la programación de lotes de teñido de hilo de color en el ORGATEX
No existe integración entre TIM y ORGATEX
 
	Importar información de la orden de producción generados en el ERP TIM e información de la Solicitud de Hilo de Color hacia el ORGATEX
Importar información de los vales de consumo de productos químicos y colorantes generado en el ERP TIM hacia el ORGATEX
 
 

	Teñido de Tela:
La arquitectura TI para este proceso de negocio está comprendida por el uso de una aplicación:
ERP TIM
El propósito del ERP TIM para este proceso es la generación de los pedidos comerciales de telas, ordenes de producción, recetas y vales de consumo de requerimiento de productos químicos y colorantes.
El repositorio es una base de datos DB2/400 y está alojada en un servidor AS/400 Power 8.
	No se puede modificar el modelo de datos del TIM
No se puede mejorar la configuración del AS/400 sin que se genere un costo adicional al mantenimiento del ERP.
	Reducir el tiempo de indisponibilidad del AS/400 por el proceso de backup. 
Mejorar la performance del AS/400

	Acabado de Tela:
La arquitectura TI para este proceso de negocio está comprendida por el uso de una aplicación:
ERP TIM
El propósito del ERP TIM para este proceso es la generación de los pedidos comerciales de telas, ordenes de producción, recetas y vales de consumo de requerimiento de productos químicos.
El repositorio es una base de datos DB2/400 y está alojada en un servidor AS/400 Power 8.
	No se puede modificar el modelo de datos del TIM
No se puede mejorar la configuración del AS/400 sin que se genere un costo adicional al mantenimiento del ERP.
	Reducir el tiempo de indisponibilidad del AS/400 por el proceso de backup. 
Mejorar la performance del AS/400


Tabla 20: Situación actual de la arquitectura TI
Fuente: Elaboración propia
 
VISIÓN DE LA ARQUITECTURA
 
DECLARACION DEL TRABAJO ARQUITECTURA
 
Solicitud de proyecto de arquitectura y antecedentes
La organización objetivo CREDITEX S.A.A. solicita implementar un modelo de Arquitectura Empresarial con el propósito de lograr los objetivos estratégicos planteados en el plan estratégico de la empresa. Para lo cual, se considera los siguientes procesos de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Hasta el año 2010, el sector textil se mostraba como una las principales exportadores del rubro no tradicional. Sin embargo, las crisis en Estado Unidos y Europa provocaron que los mercados de moda textil y confecciones voltearan sus miradas a las empresas textiles y confecciones de China y Centro América, con el objetivo de aminorar sus costos de producción.
Esta situación generó una desaceleración de las exportaciones afectando seriamente el sector textil del Perú. La Empresa CREDITEX S.A.A. es una de las principales empresas exportadoras de productos textiles y confecciones, y que gracias a sus productos de alta calidad aún es reconocido a nivel mundial. Es por eso, que los objetivos a mediado plazo es lograr reducir los costos de producción. Para lo cual, se han generado una serie de iniciativas para lograrlo.
Una de las iniciativas es mejorar los procesos de negocio del área de la tintorería, en la cual se busca reducir costos por intermedio del uso de la tecnología que permita asegurar la optimización de los procesos, recursos humanos y consumos de materia prima. 
 
Procedimiento para cambios de alcance
Los cambios al alcance del proyecto serán solicitados formalmente mediante el formato solicitud de requerimiento de cambio alcance, en el cual se debe indicar el detalle del requerimiento y sus beneficios.
Este documento debe ser presentado al comité de cambio del proyecto, conformado por el Gerente Técnico, Superintendencia a Planta y Jefe de Tintorería. Dicho comité, evalúa la solicitud y analiza el impacto sobre el negocio, todo ello en un plazo máximo de 3 días. En caso la solicitud sea rechazada, se puede volver a presentar en un plazo máximo de 2 días. Si la solicitud es aprobada, se procede a incluir en el alcance del proyecto y con ello se actualiza todos los entregables del proyecto que correspondan.
 
Matriz Stakeholder, Rol y Entregables
	Identificador
	Stakeholder
	Rol
	Entregable

	S1
	Gerente Técnico
	Es el responsable de planificar el uso de los insumos y recursos humanos para el logro de los objetivos productivos de la empresa (SPONSOR)
	Principios de Arquitectura
Petición de Trabajo de Arquitectura
Visión de la Arquitectura
Plan de Implementación y Migración

	S2
	Superintendente Planta
	Es el responsable de administrar las necesidades de la planta 5 (Ate-Vulcano)
	Principios de Arquitectura
Petición de Trabajo de Arquitectura
Documento de Definición de Arquitectura
Plan de Implementación y Migración

	S3
	Jefe Tintorería
	Es el responsable de administrar los recursos y personal del área de la Tintorería
	Principios de Arquitectura
Declaración de Trabajo de Arquitectura
Documento de Definición de Arquitectura

	S4
	Jefe Logística
	Es el responsable de planificar las compras de insumo y materias primas para la atención de los pedidos comerciales
	Principios de Arquitectura
Declaración de Trabajo de Arquitectura
Documento de Definición de Arquitectura

	S5
	Supervisor Tintorería
	Es el responsable de programar y ejecutar las ordenes de producción
	Declaración de Trabajo de Arquitectura
Documento de Definición de Arquitectura

	S6
	Encargado del Almacén
	Es el responsable de preparar las recetas requeridas para procesar la orden de producción
	Declaración de Trabajo de Arquitectura
Documento de Definición de Arquitectura

	S7
	Miembros del proyecto
	Son los responsables del  proyecto
	 


Tabla 21: Matriz Stakeholder, Rol y Entregables
Fuente: Elaboración propia
 
Criterios de aceptación
Los criterios de aceptación están definidos en función a los entregables requeridos en este capítulo:
	Identificador
	Entregable
	Criterios de aceptación

	EG_01
	Principios de Arquitectura
	Todos los principios deben tener un enunciado correcto
Todos los principios deben tener un fundamento
Todos los principios deben tener su repercusiones 

	EG_02
	Petición de Trabajo de Arquitectura
	La descripción de la situación actual del negocio debe incluir sus  problemas y requerimientos
La descripción de la situación actual de la arquitectura TI debe incluir sus problemas y requerimientos 

	EG_03
	Declaración de Trabajo de Arquitectura
	Debe estar definido los roles, responsabilidades y entregables
Cronograma de la propuesta de arquitectura empresarial

	EG_04
	Visión de la Arquitectura
	Lista de los interesados
Lista de los principales problemas

	EG_05
	Documento de Definición de Arquitectura
	Definición de la arquitectura de la línea base (AS-IS)
Definición de la arquitectura de la línea destino (TO-BE)
Análisis de brechas
Evaluación de impacto

	EG_06
	Plan de Implementación y Migración
	EDT de los proyectos 
Cuadro resumen del plan de implementación

	EG_07
	Cronograma del Proyecto
	Aprobado por el patrocinador de la propuesta de arquitectura empresarial

	EG_08
	Catálogo de aplicaciones (AS-IS)
Catálogo de aplicaciones (TO-BE)
	Aprobado por la jefatura de informática

	EG_09
	Catálogo de componentes tecnológicos (AS-IS)
Catálogo de componentes tecnológicos (TO-BE)
	Aprobado por la jefatura de informática

	EG_10
	Catálogo de entidades (AS-IS)
Catálogo de entidades (TO-BE)
	Aprobado por la jefatura de informática


Tabla 22: Criterios de aceptación
Fuente: Elaboración propia
 


Cronograma del proyecto de Arquitectura Empresarial
[image: ]
Figura 10 - Cronograma del proyecto de Arquitectura Empresarial
Fuente: Elaboración propia
 


VISION DE LA ARQUITECTURA
Interesados y sus preocupaciones
	Identificador
	Stakeholder
	Preocupaciones

	S1
	Gerente Técnico
	Promover las mejoras de los procesos para lograr una mejor estructura de la organización
Lograr beneficios cuantitativos y cualitativos para la empresa con el uso de la tecnología
Que todos los miembros de la organización  brinden información relevante que ayude a realizar el proyecto

	S2
	Superintendente Planta
	Aplicar adecuadamente el uso de la tecnología en los procesos
Lograr mejoras significativas en los procesos e integración de datos del área

	S3
	Jefe Tintorería
	Los roles y responsabilidades de cada miembro del área debe estar debidamente definidos
Resolver los problemas y necesidades del área

	S4
	Jefe Logística
	Resolver los problemas y necesidades del área

	S5
	Supervisor Tintorería
	Cumplir con los objetivos del área

	S6
	Encargado del Almacén
	Es el responsable de preparar las recetas requeridas para procesar la orden de producción

	S7
	Miembros del proyecto
	Cumplir con los objetivos planteados en el proyecto
Proponer el desarrollo de la Arquitectura Empresarial en la empresa y aprender acerca de sus beneficios


Tabla 23: Interesados y sus preocupaciones
Fuente: Elaboración propia
 
Lista de asuntos/escenarios que deben abordarse
	Identificador
	Stakeholder
	Requerimientos

	S1
	Gerente General
	Validar el alcance del proyecto
Aprobar el cronograma del proyecto
Integración transversal de todas las áreas involucradas
Uso de la tecnología para el logro de los objetivos del proyecto

	S2
	Superintendente Planta
	Revisar los avances del proyecto
Revisar las propuestas de mejoras de los procesos
Validar los beneficios cuantitativos y cualitativos de los proceso de negocio que están en el alcance del proyecto
Participar en las reuniones de seguimiento del proyecto

	S3
	Jefe Tintorería
	Validar las mejoras de los procesos de negocio que están en el alcance del proyecto
Aumentar la producción de la Tintorería
Participar en las reuniones de seguimiento del proyecto

	S4
	Jefe Logística
	Tener abastecida la planta con los insumos requeridos

	S5
	Supervisor Tintorería
	Cumplir con las fechas de entrega de las ordenes de producción

	S6
	Encargado del Almacén
	Optimizar los tiempos de atención a las áreas solicitantes

	S7
	Miembros del proyecto
	Cumplir con los objetivos planteados en el proyecto
Proponer el desarrollo de la Arquitectura Empresarial en la empresa y aprender acerca de sus beneficios


Tabla 24: Lista de asuntos/escenarios que deben abordarse
Fuente: Elaboración propia
 


Matriz Poder/Interés
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Figura 11 - Matriz Poder/Interés
Fuente: Elaboración propia
 


ARQUITECTURAS (AS IS / TO BE)
 
DOCUMENTO DE DEFINICION DE ARQUITECTURA
 
Metas y Objetivos
La arquitectura empresarial propuesta (TO-BE) debe permitir logar los objetivos estratégicos que están relacionados a los procesos de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Generar una lista de proyectos que permita eliminar las brechas entre la arquitectura empresarial base (AS-IS) y la destino (TO-BE).
Identificar los interesados del proyecto, detallar sus propuestas y requerimientos.
 
Limitaciones
Solo se dispone de 2.5 meses para presentar la propuesta de una Arquitectura Empresarial.
Resistencia de algunos interesados en proporcionar toda la información de los procesos de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Resistencia por algunos interesados en el uso de nuevas tecnologías.
El proyecto no contempla las fases de implementación, seguimiento y control.
 


PRINCIPIOS DE ARQUITECTURA
Los principios deben asegurar el correcto direccionamiento y coordinación de la Arquitectura Empresarial dentro de la organización. Dichos principios son la base para la toma de futuras decisiones del área de TI.
	Referencia
	PN-001

	Nombre
	Ámbito de los principios de arquitectura

	Enunciado
	Los principios de arquitectura son aplicables a todas las áreas de la organización. Todas las personas y equipos de trabajo están obligados a cumplir con estos principios o en su defecto explicar porque no pueden cumplirlas. 

	Fundamento
	El cumplimiento de estos principios asegura un nivel consistente y medible de información de calidad que facilitará la toma de decisiones para el negocio.

	Repercusiones
	Los requerimientos de negocio serán revisados para el cumplimiento de los principios de arquitectura.
El incumplimiento de un principio de arquitectura deberá ser resuelto cambiando el requerimiento del negocio o solicitando una excepción.


Referencia Tabla 4 - Ámbito de los principios de arquitectura
 
	Referencia
	PN-002

	Nombre
	Reutilizar antes que comprar o construir

	Enunciado
	Las aplicaciones de negocio, componentes de sistemas y datos deberán ser reutilizados siempre que sea posible antes de invertir en comprar o construir nuevas soluciones.

	Fundamento
	La reutilización apoya la adopción de procesos de negocio comunes y ayuda a reducir la duplicidad de datos. Contribuye además a minimizar los riesgos y reducir los tiempos de entrega de las soluciones. 

	Repercusiones
	Las aplicaciones existentes, componentes de sistemas y servicios deben ser catalogados de forma tal que sea más fácil determinar su reutilización.
Evitará la creación de soluciones aisladas.
Proporcionará una buena relación costo-beneficio en el desarrollo de los proyectos.
Incrementará los tiempos de la fase de análisis, pero reducirán el tiempo general de entrega de las soluciones.


Referencia Tabla 5 - Reutilizar antes que comprar o construir 

	Referencia
	PN-003

	Nombre
	Documento de alcance de requerimientos (AR)

	Enunciado
	Los requerimientos del negocio son definidos por el analista de negocio en un documento de alcance de requerimiento (AR).

	Fundamento
	La definición de los requerimientos permitirá desarrollar un diseño de solución que cumpla las necesidades del negocio, maximizar la productividad y minimizar el costo.

	Repercusiones
	Los analistas de negocio deberán definir de manera formal en el documento de alcance de requerimiento (AR) las necesidades del negocio.
En el documento de alcance de requerimiento (AR) se debe definir principalmente: la problemática, la funcionalidad requerida y los niveles esperados de servicio. 


Referencia Tabla 6 - Documento de alcance de requerimientos (AR)
 
	Referencia
	PN-004

	Nombre
	Alineación de TI con el negocio

	Enunciado
	La toma de decisiones de TI se realiza sobre la perspectiva de alineación con el negocio.

	Fundamento
	Un mejor alineamiento entre TI y el negocio genera una ventaja competitiva para la organización. Las decisiones basadas en la perspectiva del negocio generan un mayor valor a largo plazo.

	Repercusiones
	La alineación de TI con el negocio requiere cambiar la forma en que se planifican y gestionan los proyectos.
Las iniciativas de TI deben llevarse a cabo sobre la base de un plan de negocios.
Los proyectos de TI generaran indicadores de resultados económicos y retorno de inversión.


Referencia Tabla 7 - Alineación de TI con el negocio
 
	Referencia
	PN-005

	Nombre
	Uso de mejores prácticas del mercado

	Enunciado
	Las iniciativas de TI deben estar alineadas con las mejores prácticas del mercado respecto a gestión y gobierno de TI.

	Fundamento
	El uso de las mejores prácticas del mercado permitirá al área de TI contribuir a mejorar las actividades del negocio entregando proyectos y acuerdos de nivel de servicio cada vez más cortos y de mayor calidad.

	Repercusiones
	Las mejores prácticas respecto a TI deben ser evaluados para ser aplicados de manera adecuada.
Los procesos de TI deben ser certificables y deben usar métricas definidas.
Debe llevarse un registro de incidentes y eventos.
Será necesario contar con personal cada vez más calificado.
Las mejores prácticas serán aplicadas efectivamente en todos los proyectos.


Referencia Tabla 8 - Uso de mejores prácticas del mercado
 
	Referencia
	PD-001

	Nombre
	Los datos son un recurso valioso

	Enunciado
	Los datos son un activo del negocio motivo por el cual deben ser administrados de manera adecuada.

	Fundamento
	Los datos son un recurso valioso que apoya la toma de decisiones.

	Repercusiones
	Necesidad de un administrador como rol para la gestión de los datos.
Los datos serán administrados y mantenidos de manera segura.
Asegurar la calidad de los datos.
Establecer políticas y procedimientos para la gestión de los datos.


Referencia Tabla 9 - Los datos son un recurso valioso
	Referencia
	PD-002

	Nombre
	Los datos son accesibles

	Enunciado
	Los datos deben ser accesibles para cada una de las áreas del negocio permitiendo a los usuarios ejercer sus funciones.

	Fundamento
	Eficiencia y efectividad al momento de dar respuesta a las solicitudes de información y/o entrega de servicios.

	Repercusiones
	Facilita la toma de decisiones.
Facilita la accesibilidad de los datos a los usuarios.
Información en línea y disponible en todo momento.
Acceso a una fuente de información confiable y centralizada.


Referencia Tabla 10 - Los datos son accesibles 

	Referencia
	PD-003

	Nombre
	Vocabulario común y definiciones de datos

	Enunciado
	Los datos se definen constantemente en toda la organización y las definiciones de datos son comprensibles y disponibles para todos los usuarios.

	Fundamento
	Los datos usados en las aplicaciones deben tener una definición común en toda la organización.
Un vocabulario común facilita las comunicaciones y ayuda a la integración de los sistemas y al intercambio de datos.

	Repercusiones
	Se debe establecer un vocabulario común inicial (base) para el negocio.
La definición de un nuevo dato será incluido en el glosario corporativo.
Las ambigüedades derivadas de definiciones múltiples de un dato deben generar definiciones aceptadas para todo el negocio.


Referencia Tabla 11 - Vocabulario común y definiciones de datos
 
	Referencia
	PT-001

	Nombre
	Cambio basado en requerimientos

	Enunciado
	Solo en base a requerimientos que surjan como necesidades del negocio se realizaran cambios en las aplicaciones y tecnología.

	Fundamento
	La base de cualquier cambio propuesto es principalmente dar soporte a los objetivos estratégicos y operaciones del negocio. 

	Repercusiones
	Los cambios en aplicaciones y tecnología se realizarán solo cuando exista la necesidad del negocio documentada.
Los procesos de gestión del cambio se modificaran para que este alineado a este principio.
Se revisaran las intenciones de cambio del negocio para validar si están bajo el contexto de la arquitectura empresarial.


Referencia Tabla 12 - Cambio basado en requerimientos
 
	Referencia
	PT-002

	Nombre
	Uso de estándares de la industria

	Enunciado
	Las decisiones e iniciativas de TI son evaluadas en base a estándares de la industria.

	Fundamento
	Las decisiones de cambios en los recursos de TI se evaluaran con los estándares actuales de la industria para asegurar una mejor integración con los procesos del negocio.

	Repercusiones
	El uso de estándares asegura el uso de buenas prácticas.
Genera especificaciones tecnológicas que ayudan a establecer características básicas consistentes de la arquitectura de la tecnología.
Facilita la integración e interoperabilidad de los servicios.


Referencia Tabla 13 - Uso de estándares de la industria
 
 
	Referencia
	PT-003

	Nombre
	Uso de Software licenciado

	Enunciado
	Los recursos de TI (software) que dan soporte a los procesos críticos del negocio serán licenciados.

	Fundamento
	Los procesos críticos de negocio deben estar soportados por una plataforma tecnológica que garantice su alta disponibilidad y su inmediata restauración de ser necesario.

	Repercusiones
	Actualizaciones automáticas y adaptabilidad ante cambios del entorno.
Soporte comercial y tecnológico del fabricante de software.
Prevención de posibles irregularidades ante entes fiscalizadores.
Prevención de infracciones (multas) por el uso de software no licenciado.


Referencia Tabla 14 - Uso de Software licenciado
 
	Referencia
	PA-001

	Nombre
	Facilidad de uso

	Enunciado
	Las aplicaciones son fáciles de usar. El funcionamiento interno de las mismas será transparente para los usuarios.

	Fundamento
	La facilidad de uso de las aplicaciones y tecnología proporciona un beneficio para que los usuarios trabajen con mayor eficiencia.
Potencia la productividad de los usuarios al trabajar en un ambiente con información integrada.
El uso de aplicaciones de uso intuitivo recude el tiempo de capacitaciones y minimiza el riesgo de usar un sistema de manera inadecuada. 

	Repercusiones
	Asegurará que las aplicaciones cumplan con los criterios de diseño y usabilidad.
Enfoque en diseño de interfaces (UI)
Enfoque en experiencia de usuario (UX)
Enfoque en diseño de interacción 
Facilitará el mantenimiento de las aplicaciones.
El diseño de las interfaces de usuario no estarán limitados a factores de tipo:
Ubicación física del usuario
Idioma
Sistemas de información
Capacidad física del usuario


Referencia Tabla 15 - Facilidad de uso


	Referencia
	PA-002

	Nombre
	Interfaces de usuario basadas en web

	Enunciado
	Las interfaces de usuario deben estar basados en web siguiendo el estándar HTML5, CSS y JavaScript.

	Fundamento
	Interfaces basadas en web permiten que las aplicaciones sean independientes de las plataformas de usuario  y son fáciles de usar. Permite mayor flexibilidad para acceder desde diferentes dispositivos y facilita el esfuerzo de mantenimiento e implementación.

	Repercusiones
	Estandarización de los diseños de interfaces de usuario.
Reducen el tiempo de aprendizaje del usuario.
Acceso a las aplicaciones desde diversos dispositivos (desktop, laptop, tablet, smartphone, etc.).
Compatibilidad multiplataforma (soporta la mayoría de sistema operativos).
Menos requerimientos de memoria RAM de parte del usuario.
Aplicaciones con múltiples usuarios concurrentes.


Referencia Tabla 16 - Interfaces de usuario basadas en web
 
	Referencia
	PA-003

	Nombre
	Independencia de la Tecnología

	Enunciado
	Brindar un servicio sobre un sistema de información independientemente de su tecnología.

	Fundamento
	Un servicio no debe contener lógica que dependa de un recurso externo al propio servicio. 

	Repercusiones
	Bajo acoplamiento de los servicios.
Facilita la reusabilidad de los servicios.
Facilita la integración de los sistemas con un menor impacto.


Referencia Tabla 17 - Independencia de la Tecnología
 


ARQUITECTURA DE LINEA BASE (AS-IS)
ARQUITECTURA DE NEGOCIO (AS-IS)
ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACIÓN
La estructura de la organización objetivo CREDITEX S.A.A. está conformada de la siguiente manera:
[image: ]
Figura 12 - Organigrama CREDITEX (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 


MAPA DE PROCESO Y FUNCIONES DE NEGOCIO
El mapa de procesos de negocio de CREDITEX S.A.A. está conformado por procesos estratégicos, operativos y de soporte. 
[image: Imagen1]
Figura 13 - Mapa de procesos CREDITEX (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
PROCESOS DE NEGOCIO SELECCIONADOS
Como parte del análisis de los procesos de negocio, se ha seleccionado los siguientes procesos que pertenecen al área de Tintorería de tela e hilado: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela. Asimismo, se considera los subprocesos: Desarrollo de recetas de hilo de color y Desarrollo de recetas de tela.
En las gráficas que se muestran posteriormente por cada proceso, se representa la secuencia o pasos estándares que sigue el proceso productivo. Los elementos de color celeste son aquellas operaciones que se ejecutan en el área de Tintorería.
 
	Proceso
	[PN04] Teñido de Hilo

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	El proceso de teñido de hilo es donde se realizan los procesos químicos y físicos al hilo crudo y así lograr hilo de color


 
Descripción:
El proceso de Teñido de Hilo empieza cuando el supervisor de hilo de color recibe la hoja de ruta. Este documento muestra la secuencia de operaciones que debe pasar el hilo crudo. A continuación se muestra la ruta base: 
[image: ]
Figura 14 - Ruta base teñido de hilo de color (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Asimismo, se recibe el documento vale de consumo, el cual contiene todos los productos auxiliares y colorantes requeridos en función a los kilos a teñir. El supervisor valida ambos formatos, luego registra y programa la operación de teñido en el software de programación ORGATEX para una de las 10 máquinas teñidoras de hilo (THIES). Luego los vales de consumo se entregan al cocinero de la tintorería, él se encarga de llevarlo al encargado del almacén para que pesen todos los productos auxiliares y colorantes.
El cocinero coordina con el encargado del almacén cuando debe regresar para recoger los productos pesados. El encargado del almacén reparte los vales a los auxiliares del almacén para ser pesados, mediante el software de pesado de vales, verificando que éste pese todos los productos del vale y considerando un rango de tolerancia por cada tipo de producto (Colorante, Auxiliar). Cada producto pesado estará en una bolsa y es identificado con una etiqueta el cual contiene un código de barras. Luego, el cocinero recoge los productos y usando un terminal inalámbrico lee los códigos de productos del vale y una vez confirmado que están completos, podrá realizar la transacción de transferencia del almacén general al almacén de planta. Luego se coloca físicamente en la zona de espera de la cocina de la Tintorería.
En otro momento, el operario de la maquina teñidora (THIES) le indica al cocinero que  disuelva los colorantes (2.5 horas en promedio) y los productos auxiliares (2 horas en promedio). Al finalizar la disolución, estos colorantes y productos auxiliares son colocados en unos barriles que están cerca de la plataforma donde están las máquinas para que el operador las suba al tanque de la máquina para empezar el proceso de teñido. Después que el proceso de teñido termina, el lote teñido pasa por la centrifugadora, secadora y el control de calidad.
Finalmente, el lote teñido es enviado a la planta de la hilandería para ser enconado y pesado. Cabe indicar, que el operador registrar el inicio y fin del proceso mediante un programa instalado en un terminal inalámbrico.
 
	Sub Proceso
	Desarrollo de recetas de hilo de color

	Proceso
	[PN04] Teñido de Hilo de Color

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	Este sub proceso se encarga de desarrollar las nuevas recetas de teñido para hilo de color


 
Descripción:
El subproceso Teñido de Hilo de Color empieza con la recepción de una solicitud de muestra de hilo de color. Esta solicitud tiene el propósito de desarrollar las recetas de teñido en los hilados. La solicitud debe venir acompañada de una muestra física o el código de un color estándar internacional (Pantone, dd, etc.) o un color generado por la empresa, pero en otro hilado. Luego, la solicitud pasa al Laboratorista químico, quien se encarga de llenar un formato denominado “Desarrollo de receta de hilo de color” y conjuntamente con la solicitud de muestra de hilo de color se lo entrega a un operador encargado de hacer una lectura inicial del color usando un equipo especializado llamado DATACOLOR. Con ello se logra generar la primera versión de la receta y los valores obtenidos (tricromía de colorantes y concentraciones) son escritos en el formato “Desarrollo de receta de hilo de color”.
A continuación este formato es entregado al Laboratorista de teñido encargado de preparar la receta de manera manual y ejecutar el teñido del hilo que dura aproximadamente 4 horas en promedio. Al finalizar el hilo teñido y el formato “Desarrollo de receta de hilo de color” es entregado al Laboratorista químico para que evalué el color resultante con el patrón. Si no está dentro del rango de tolerancia, él puede enviar la muestra para que sea analizada en el sistema DATACOLOR, o él mismo puede calcular una tricromía para hacer un nuevo teñido. Caso contrario, se finaliza el proceso generando la receta en el sistema ERP TIM.
 
	Proceso
	[PN07] Teñido de tela

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	El proceso de teñido de tela es donde se realizan los procesos químicos y físicos para lograr una tela teñida


 
Descripción:
En el proceso de Teñido de tela se realizan los procesos químicos a la tela preparada para obtener tela teñida.
Este proceso empieza cuando el supervisor de tela recibe la hoja de ruta de teñido, documento donde se muestra la secuencia de operaciones que debe pasar la tela para ser teñida. A continuación se muestra la ruta base: 
[image: ]
Figura 15 - Ruta base teñido de tela (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Además, se recibe el documento vale de consumo, el cual contiene todo los productos auxiliares y colorantes requeridos en función a los metros a teñir. El supervisor valida ambos formatos, luego programa la operación en una pizarra donde coloca una ficha que representa la hoja de ruta formando una cola de trabajo por máquina. Seguidamente, el vale de consumo es entregado al cocinero de la Tintorería para que lo lleve al almacén para ser pesado.
El cocinero coordina con el encargado del almacén el momento en que debe regresar para recoger los productos pesados. El encargado del almacén reparte los vales a los auxiliares del almacén para ser pesados mediante el software de pesado de vales, verificando que se pesen todos los productos del vale y considerando un rango de tolerancia por cada tipo de producto (Colorante, Auxiliar). Asimismo, cada producto pesado estará en una bolsa identificado con una etiqueta el cual contiene un código de barras. Luego, el cocinero recoge los productos y usando un terminal inalámbrico lee los códigos de productos del vale. Si confirma que está completo, podrá realizar la transacción de transferencia del almacén general al almacén de planta, luego los coloca físicamente en la zona de espera de la cocina de la Tintorería.
En otro momento, el operario de la maquina teñidora de tela (FOULARD) le indica al cocinero que disuelva los colorantes (2.5 horas en promedio) y los productos auxiliares (1 hora en promedio). Al finalizar la disolución, estos colorantes y productos auxiliares se colocan en unos barriles y se deja cerca al tanque de la máquina para empezar el proceso de teñido. Una vez que el proceso de teñido concluya, el lote teñido se deja reposar y luego es lavada varias veces dependiendo del color y secado.
Finalmente, se envía el lote teñido hacia el área de PCP. Cabe indicar, que el operador registra el inicio y fin del proceso mediante un programa instalado en un terminal inalámbrico.


	Sub Proceso
	Desarrollo de recetas de tela

	Proceso
	[PN07] Teñido de tela

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	Este sub proceso se encarga de desarrollar las nuevas recetas de teñido para tela plana de algodón


 
Descripción:
El subproceso Desarrollo de recetas de tela empieza con la recepción de una solicitud de muestra de teñido de tela. Dicha solicitud tiene el propósito de desarrollar las recetas de teñido en los tejidos. La solicitud debe venir acompañada de una muestra física o con el código de un color estándar internacional (Pantone, dd, etc.) o un color generado por la empresa pero en otro tejido. Luego, la solicitud pasa al Laboratorista químico, quien se encarga de llenar un formato denominado “Desarrollo de receta de tela” y conjuntamente con la solicitud de muestra de teñido de tela, se entrega al encargado de hacer una lectura inicial del color usando un equipo especializado llamado DATACOLOR. Con ello se logra generar la primera versión de la receta y los valores obtenidos (tricromía de colorantes y concentraciones) son escritos en el formato “Desarrollo de receta de tela”. 
A continuación, este formato es entregado al Laboratorista de teñido encargado de preparar la receta usando un dispensador automático de colorantes (AUTOLAB) para ejecutar el teñido de tejidos que dura aproximadamente 12 horas en promedio. Al finalizar, la tela teñida y el formato “Desarrollo de receta de teñido de tela” es entregado al Laboratorista químico para que evalué el color resultante con el patrón. Si no está dentro del rango de tolerancia, puede enviar la muestra para ser analizada en el sistema DATACOLOR o puede calcular una tricromía para hacer un nuevo teñido. Caso contrario, se finaliza el proceso generando la receta en el sistema ERP TIM.
	Proceso
	[PN08] Acabado de tela

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	El proceso de acabado de tela es donde se realizan los procesos químicos a la tela teñida o preparada para obtener tela plana acabada


 
Descripción:
El proceso Acabado de tela empieza cuando el supervisor de tela recibe la hoja de ruta de acabado, documento donde se muestra la secuencia de operaciones que debe pasar la tela para ser acabada. A continuación se muestra la ruta base: 
[image: ]
Figura 16 - Ruta base acabado de tela (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Asimismo, se recibe el documento vale de consumo, el cual contiene todo los productos auxiliares  requeridos en función a los metros acabar. El supervisor valida ambos formatos y luego programa la operación en una pizarra donde coloca una ficha que representa la hoja de ruta formando una cola de trabajo por máquina. Seguidamente, el vale de consumo se entrega al cocinero de la Tintorería para que lo lleve al almacén para ser pesado.
El cocinero coordina con el encargado del almacén el momento en que debe regresar para recoger los productos pesados. El encargado del almacén reparte los vales a los auxiliares del almacén para ser pesados mediante el software de pesado de vales, verificando de esta manera que se pesen todos los productos del vale considerando un rango de tolerancia para los producto auxiliares. Cada producto pesado estará en una bolsa identificado con una etiqueta el cual contiene un código de barras. Luego, el cocinero recoge los productos y usando un terminal inalámbrico lee los códigos de productos del vale. Si confirma que está completo, podrá realizar la transacción de salida del almacén general al almacén d planta, luego los coloca físicamente en la zona de espera de la cocina de la Tintorería.
En otro momento, el operario de la máquina de acabado de tela (RAMA) le indica al cocinero que disuelva los productos auxiliares por carga (0.5 horas en promedio) en un tanque para luego ser transferido al tanque de la máquina para empezar el proceso de acabado. Después que el proceso de acabado concluya es sanforizado.
Finalmente, se envía el lote acabado hacia el área de PCP. Cabe indicar, que el operador registra el inicio y fin del proceso mediante un programa instalado en un terminal inalámbrico.
 

MODELO DE DATOS DEL NEGOCIO (MODELO CONCEPTUAL) AS-IS
[image: ]
Figura 17 - Modelo de datos del negocio (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia

DIAGRAMAS DE ACTIVIDADES
Proceso de Teñido de Hilo de Color  (AS-IS)
[image: ]
Figura 18 - Proceso de Teñido de Hilo de Color  (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 

Sub Proceso Desarrollo Receta Hilo Color  (AS-IS)
[image: ]
Figura 19 - Sub Proceso Desarrollo Receta Hilo Color  (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia

Proceso de Teñido de Tela  (AS-IS)
[image: ]
Figura 20 - Proceso de Teñido de Tela  (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia


Sub Proceso Desarrollo Receta Tela  (AS-IS)
[image: ]
Figura 21 - Sub Proceso Desarrollo Receta Tela  (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia


Proceso de Acabado de Tela  (AS-IS)
[image: ]
Figura 22 - Proceso de Acabado de Tela  (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 

ROLES DE NEGOCIO (RACI)
En la siguiente matriz de asignación de Responsabilidades (RACI) se muestra los roles que tienen las áreas de la empresa versus los procesos seleccionados, donde: 
R = Responsable  A=Persona a cargo   C=Consultar  I=Informar
 
Proceso: Teñido Hilo
	Actividad / Roles
	Gerencia General
	Gerencia Administrativa y Financiera
	Gerencia Técnica
	Ingeniería Industrial
	Gerente Comercial Hilos
	Gerente Comercial Tela
	Gerente  Comercial Prendas
	Jefe de PCP
	Jefe de la Tintorería
	Jefe de Logística
	Jefe de TI

	Generar hojas de rutas
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	R
	C
	 
	 

	Generar vales de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	R
	C
	 
	 

	Imprimir hoja de ruta
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Imprimir vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Enviar hojas de ruta y vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Programar hoja de ruta
	I
	I
	A
	IC
	I
	I
	I
	C
	R
	C
	 

	Solicitar pesado de los productos auxiliares y colorantes
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar agrupamiento de hojas de rutas
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	C
	R
	 
	 

	Solicitar corregir vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar corregir hoja de ruta
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar corregir receta de hilo de color
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar actualizar hoja de ruta y/o vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Pesar los productos del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 

	Dejar productos pesados en el coche de vales pesados
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 

	Actualizar receta hilo de color
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 
	 

	Recepcionar productos del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 

	Preparar solución colorante
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Enviar productos hacia la máquina
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Preparar material para teñir
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Teñir material
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 


Tabla 25: RACI - Teñido Hilo (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso: Teñido Tela
	Actividad / Roles
	Gerencia General
	Gerencia Administrativa y Financiera
	Gerencia Técnica
	Ingeniería Industrial
	Gerente Comercial Hilos
	Gerente Comercial Tela
	Gerente  Comercial Prendas
	Jefe de PCP
	Jefe de la Tintorería
	Jefe de Logística
	Jefe de TI

	Validar hoja de ruta y vales de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Visar la hoja de ruta
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Programar las hojas de rutas
	I
	I
	A
	IC
	I
	I
	I
	C
	R
	C
	 

	Informar programación de las máquinas
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar pesado del vale
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Entregar vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Pesar productos químicos y/o colorantes del vale
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar vale de consumo pesado
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar preparación del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Preparar solución de colorantes 
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar productos auxiliares disueltos
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Preparar solución teñido
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Teñir tela
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	C
	R
	 
	 


Tabla 26: RACI - Teñido Tela (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
 


Proceso: Acabado Tela
	Actividad / Roles
	Gerencia General
	Gerencia Administrativa y Financiera
	Gerencia Técnica
	Ingeniería Industrial
	Gerente Comercial Hilos
	Gerente Comercial Tela
	Gerente  Comercial Prendas
	Jefe de PCP
	Jefe de la Tintorería
	Jefe de Logística
	Jefe de TI

	Validar hoja de ruta y vales de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Visar la hoja de ruta
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Programar las hojas de rutas
	I
	I
	A
	IC
	I
	I
	I
	C
	R
	C
	 

	Informar programación de las máquinas
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar pesado del vale
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Entregar vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Pesar productos auxiliares del vale 
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar vale de consumo pesado
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar preparación del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Mezclar los productos auxiliares
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Transferir la solución al tanque de alimentación
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Acabar tela
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 


Tabla 27: RACI - Acabado Tela (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 

ARQUITECTURA DE DATOS (AS-IS)
MODELO DE DATOS: ERP TIM
[image: D:\Users\malopez\Google Drive\UPC Titulación 2016\Arquitectura Empresarial\Modelo de Datos\ERP_ML_FINAL2.png]
Figura 23 - ARQUITECTURA DE DATOS ERP-TIM (AS-IS) 
Fuente: Elaboración propia
 
MODELO DE DATOS: SOLICITUD DE HILO DE COLOR
[image: ]
Figura 24 - ARQUITECTURA DE DATOS SOLICITUD DE HILO DE COLOR (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia

MODELO DE DATOS: ORGATEX
[image: ]
Figura 25 - ARQUITECTURA DE DATOS ORGATEX (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia

Matriz entidades de datos vs procesos de negocio
Entidades: ERP TIM
	Entidad
	[PN01] Dirección y Planeamiento Estratégico
	[PN02] Planeamiento y Control de la Producción
	[PN03] Hilado
	[PN05] Tejido
	[PN06] Preparado 
	[PN09] Despacho
	[PN10] Control de Calidad
	[PN11] Muestras
	[PN12] Gestión Comercial
	[PN13] Gestión Mantenimiento
	[PN14] Gestión RRHH
	[PN15] Gestión Logística

	DISHD00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISDT00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISLO00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISIN00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISFD00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISLD00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISPR00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISCM00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	KREHD00F
	 
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 

	KREDT00C
	 
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 

	ARTNM00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X

	ARTMS00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X

	ARTSK00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X

	ARTYA00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X


Tabla 28: Matriz entidades de datos vs procesos de negocio - ERP TIM (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 


Entidades: SOLICITUD DE HILO DE COLOR
	Entidad
	[PN01] Dirección y Planeamiento Estratégico
	[PN02] Planeamiento y Control de la Producción
	[PN03] Hilado
	[PN05] Tejido
	[PN06] Preparado 
	[PN09] Despacho
	[PN10] Control de Calidad
	[PN11] Muestras
	[PN12] Gestión Comercial
	[PN13] Gestión Mantenimiento
	[PN14] Gestión RRHH
	[PN15] Gestión Logística

	HCSAC00F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD10F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD20F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD30F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD40F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD60F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCCAD10F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCGPT00F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCGRT00F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X


Tabla 29: Matriz entidades de datos vs procesos de negocio - SOLICITUD DE HILO DE COLOR (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
Entidades: ORGATEX
	Entidades
	[PN01] Dirección y Planeamiento Estratégico
	[PN02] Planeamiento y Control de la Producción
	[PN03] Hilado
	[PN05] Tejido
	[PN06] Preparado 
	[PN09] Despacho
	[PN10] Control de Calidad
	[PN11] Muestras
	[PN12] Gestión Comercial
	[PN13] Gestión Mantenimiento
	[PN14] Gestión RRHH
	[PN15] Gestión Logística

	Dyelots
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Dyelot_Dispo
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Dyelot_Recipe
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Dyelot_Adds
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Dyelot_Parameter
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Recipes
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Recipe_Articles
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Articles
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Tabla 30: Matriz entidades de datos vs procesos de negocio – ORGATEX (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia

ARQUITECTURA DE APLICACIÓN (AS-IS)
 

Figura 26 - ARQUITECTURA DE APLICACIÓN (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Catálogo de aplicaciones AS-IS
	Tipo Aplicación 
	Nombre
	Descripción de la función

	Negocio
	TIM
	ERP especializado para el sector textil y confecciones de la empresa DATATEX, su alcance son todas las áreas productivas (hilandería, tejeduría, PCP, tintorería, estampado, preproducción) y áreas administrativas (comercial, logística).

	Negocio
	ORGATEX
	Software programador y controlador de las máquinas de tintura de hilo de color de la empresa SETEX, su función es automatizar el teñido de los hilados en el área de la Tintorería de hilos.

	Negocio
	Sistema  Solicitud Hilo Color
	Software desarrollado por CREDITEX que gestiona las solicitudes de requerimientos de hilo de color provenientes de la explosión de materiales de las telas e hilados solicitados por las áreas comerciales.

	Negocio
	DATACOLOR
	Software especializado de la empresa DATACOLOR este está conectado aún Instrumento espectrofotómetro para determinar los componentes de un color y definir la tricromía de un color


Tabla 31: Catálogo de aplicaciones (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 

ARQUITECTURA DE TECNOLOGIA (AS-IS)
[image: ]
Figura 27 - ARQUITECTURA DE TECNOLOGIA (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Catálogo de componentes tecnológicos AS-IS
	Componente Tecnológico
	Descripción

	Servidor AS/400
	Servidor AS/400 modelo B40 , incluye OS/400, DB2/400, RPG/400

	Servidor Controlador Dominio
	Servidor IBM Blade Center S C14 con 03 IBM Blade Server HS22
Windows Server 2012
Norton Antivirus 

	Servidor Procesos
	Servidor virtualizado – Almacena y ejecuta procesos asíncronos 
Windows Server 2012
Norton Security Backup

	Servidor MS SQL SERVER 2012
	Repositorio de la base de datos del ORGATEX
Windows Server 2012
MS SQL Server 2012

	Servidor Aplicaciones
	Servidor virtualizado - Almacena todas las aplicaciones desarrolladas por la empresa
Windows Server 2012

	Servidor DATACOLOR
	Servidor DATACOLOR
Windows 7
Datacolor desing

	Servidor de Impresoras
	Servidor que gestiona las colas de las impresoras de la empresa
Windows Server 2012

	PC-Supervisor Tintorería tela
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
TIM
MS Office 
Outlook
SysAid

	PC-Supervisor Tintorería hilo de color
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
TIM
Sistema Solicitud de hilo de color
MS Office 
Outllook
SysAid

	PC-Programador Tintorería tela
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
TIM
MS Office 
Outllook
SysAid

	PC-Programador Tintorería hilo de color
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
Software ORGATEX

	PC-Programador PCP
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
TIM
Sistema Solicitud de hilo de color
MS Office 
Outllook
SysAid

	PC-Laboratorio
	PC escritorio – Windows 7
MS Office 
Outllook
SysAid

	Routers
	Equipos de comunicación para la interconexión de redes WAN y LAN

	Firewall
	Dispositivo para garantizar la seguridad perimetral de la empresa

	Suite Office 365
	Suite de herramientas ofimáticas (Correo, Excel, Word)  de Microsoft 


Tabla 32: Catálogo de componentes tecnológicos (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Componentes de tecnología y sus relaciones con los sistemas de información
[image: ]
Figura 28 - Aplicaciones de negocio (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
[image: ]
Figura 29 - Aplicaciones de servicios (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
[image: ]
Figura 30 - Aplicaciones de soporte (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia

FUNDAMENTOS Y JUSTIFICACION DEL ENFOQUE ARQUITECTONICO
 
Producto del análisis de la Arquitectura Empresarial de la línea base (AS-IS) se ha identificado los principales problemas y requerimientos (manifestados por los Stakeholders) de los procesos de negocio: Teñido de Hilo, Teñido de Tela y Acabado de Tela. Asimismo, se establece una relación que refleja cómo estos problemas afectan a los objetivos de negocio asociados los procesos antes mencionados.
En ese sentido, la propuesta de Arquitectura Empresarial está fundamentada en dar solución a los problemas y requerimientos alineados a las capacidades de TI con el propósito de lograr el cumplimiento de los objetivos del negocio.
 
	Identificador
	Problema

	P01
	Retrasos en las entregas del hilo teñido al almacén

	P02
	Lotes de hilo teñido veteados

	P03
	Lotes de hilo teñido fuera de tono

	P04
	Máquinas paradas por falta de productos auxiliares y/o colorantes

	P05
	Demora en la formulación de nuevas recetas

	P06
	Retrasos en las entregas del tela teñida al almacén

	P07
	Lotes de tela teñida con manchas

	P08
	Lotes de tela teñida fuera de tono

	P09
	Excesivo uso de baños iniciales en los acabados

	P10
	Información ingresada  al ORGATEX con errores

	P11
	Diversas plataformas para los sistema de información

	P12
	Sobrecostos en la mano de obra directa


Tabla 33: Problemas de los procesos seleccionados
Fuente: Elaboración propia
 
Matriz Problemas vs Objetivo Negocio
	Problema / Objetivo Negocio
	[ON01] 
	[ON02] 
	[ON03] 
	[ON04] 
	[ON05] 
	[ON06] 
	[ON07]  
	[ON08] 
	[ON09]  
	[ON10] 

	P01
	 
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	X
	 
	X

	P02
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	X
	X
	 
	X

	P03
	 
	 
	 
	 
	X
	 
	X
	X
	 
	X

	P04
	 
	 
	X
	X
	 
	 
	X
	X
	 
	X

	P05
	 
	X
	 
	X
	 
	X
	 
	X
	 
	X

	P06
	 
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	P07
	X
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	P08
	X
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	P09
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	P10
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	X
	 
	X

	P11
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X
	 

	P12
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X


Tabla 34: Matriz Problemas vs Objetivo Negocio
Fuente: Elaboración propia
 

ARQUITECTURA DE LINEA DESTINO (TO-BE)
 
ARQUITECTURA DE NEGOCIO (TO-BE)
 
ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACIÓN
La estructura de la organización no ha sido afectada en el línea destino (TO-BE).
[image: ]
Figura 31 - Organigrama CREDITEX (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 


MAPA DE PROCESO Y FUNCIONES DE NEGOCIO
El mapa de procesos de la organización no ha sido afectada en el línea destino (TO-BE).
[image: Imagen1]
Figura 32 - Mapa de procesos CREDITEX (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
PROCESOS DE NEGOCIO SELECCIONADOS
A continuación se describe la situación deseada (TO-BE) para los procesos de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
 
	Proceso
	[PN04] Teñido de Hilo

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	El proceso de teñido de hilo de color es donde se realizan los procesos químicos y físicos al hilo crudo y así lograr hilo de color


 
Descripción:
El proceso de Teñido de Hilo empieza cuando el supervisor de hilo de color recibe la hoja de ruta. Este documento muestra la secuencia de operaciones que debe pasar el hilo crudo. A continuación se muestra la ruta base: 
 
[image: ]
Figura 33 - Ruta base teñido de hilo de color (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
Asimismo, se recibe el documento vale de consumo, el cual contiene todos los productos auxiliares y colorantes requeridos en función a los kilos a teñir. En forma paralela y por intermedio de un servicio automático (ejecutado cada 3 minutos), la información de la hoja de ruta y el vale de consumo se usan para generar el “batch” de teñido en el sistema ORGATEX.
El supervisor realiza una revisión de ambos formatos. Si confirma que está correcto procede a programar la operación de teñido en el software de programación ORGATEX para una de las 10 máquinas teñidoras de hilo (THIES). En caso contrario, si los formatos no están correctos, se devuelve a PCP para su corrección. Luego, los vales de consumo se entregan al cocinero de la tintorería, y él a su vez, procede a llevarlo al encargado del almacén para que pesen los productos auxiliares y colorantes que no serán dispensados automáticamente.
El cocinero coordina con el encargado del almacén cuando debe regresar para recoger los productos pesados. El encargado del almacén reparte los vales a los auxiliares del almacén para ser pesados mediante el software de pesado de vales, verificando que se pese solo los productos que no serán dispensados automáticamente y considerando un rango de tolerancia por cada tipo de producto (Colorante, Auxiliar). Cada producto pesado estará en una bolsa y es identificado con una etiqueta, el cual contiene un código de barras. Luego, el cocinero recoge los productos pesados y usando un terminal inalámbrico lee los códigos de productos del vale y una vez confirmado que están completos, podrá realizar la transacción de transferencia del almacén general al almacén de planta. Luego se coloca físicamente en la zona de espera de la cocina de la Tintorería.
En otro momento, el operario de la maquina teñidora (THIES) por intermedio del sistema ORGATEX envía una señal al sistema de dispensación automático (LAWER) el cual envía los productos auxiliares o colorantes disueltos. En caso se requiera de colorantes, el sistema manda una alarma al cocinero para que ingrese los colorantes al tanque de disolución. Para el caso de los productos auxiliares, estos son dispensados automáticamente cundo sean requeridos por el sistema ORGATEX. El cocinero entrega al operador los productos auxiliares pesados por el almacén para dar inicio al proceso de teñido. Después que el proceso de teñido concluya, el lote teñido pasa por la centrifugadora, secadora y el control de calidad.
Finalmente, el lote teñido es enviado a la planta de la hilandería para ser enconado y pesado. Cabe indicar, que el operador registrar el inicio y fin del proceso mediante un programa instalado en un terminal inalámbrico.
 
	Sub Proceso
	Desarrollo de recetas de hilo de color

	Proceso
	[PN04] Teñido de Hilo de Color

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	Este sub proceso se encarga de desarrollar las nuevas recetas de teñido para hilo de color


 
Descripción:
El subproceso Teñido de Hilo de Color empieza con la recepción de una solicitud de muestra de hilo de color. Esta solicitud tiene el propósito de desarrollar las recetas de teñido en los hilados. La solicitud debe venir acompañada de una muestra física o el código de un color estándar internacional (Pantone, dd, etc.) o un color generado por la empresa, pero en otro hilado. Luego, la solicitud pasa al Laboratorista químico, quien se encarga de generar el formato electrónico “Desarrollo de receta de hilo de color” y conjuntamente con la solicitud de muestra de hilo de color se lo entrega a un operador encargado de hacer una lectura inicial del color usando un equipo especializado llamado DATACOLOR. Con ello se logra generar la primera versión de la receta y los valores obtenidos (tricromía de colorantes y concentraciones) son actualizados en el mismo formato electrónico “Desarrollo de receta de hilo de color”.
A continuación el Laboratorista de teñido encargado de preparar la receta recupera las recetas de los nuevos desarrollos pendientes de ser preparados, para que sean importados al sistema de preparación automática de recetas (TD-LAB). Al finalizar la prueba de teñido, el formato electrónico “Desarrollo de receta de hilo de color” se entrega al Laboratorista químico para que evalué el color resultante con el patrón. Si no está dentro del rango de tolerancia, puede enviar la muestra para que sea analizada en el sistema DATACOLOR, o puede calcular una tricromía para hacer un nuevo teñido. Caso contrario, se finaliza el proceso generando la receta en el sistema ERP TIM.
 
	Proceso
	[PN07] Teñido de tela

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	El proceso de teñido de tela es donde se realizan los procesos químicos y físicos para lograr una tela teñida


 
Descripción:
En el proceso de Teñido de tela se realizan los procesos químicos a la tela preparada para obtener tela teñida.
Este proceso empieza cuando el supervisor de tela recibe la hoja de ruta de teñido, documento donde se muestra la secuencia de operaciones que debe pasar la tela para ser teñida. A continuación se muestra la ruta base: 
 
[image: ]
Figura 34 - Ruta base teñido de tela (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
Además, se recibe el documento vale de consumo, el cual contiene todo los productos auxiliares y colorantes requeridos en función a los metros a teñir. El supervisor valida ambos formatos, luego programa la operación en una pizarra donde coloca una ficha que representa la hoja de ruta formando una cola de trabajo por máquina. Seguidamente, el vale de consumo es entregado al cocinero de la Tintorería para que lo lleve al almacén para ser pesado.
El cocinero coordina con el encargado del almacén el momento en que debe regresar para recoger los productos pesados. El encargado del almacén reparte los vales a los auxiliares del almacén para ser pesados mediante el software de pesado de vales, verificando que se pesen todos los productos del vale y considerando un rango de tolerancia por cada tipo de producto (Colorante, Auxiliar). Asimismo, cada producto pesado estará en una bolsa identificado con una etiqueta el cual contiene un código de barras. Luego, el cocinero recoge los productos y usando un terminal inalámbrico lee los códigos de productos del vale. Si confirma que está completo, podrá realizar la transacción de transferencia del almacén general al almacén de planta, luego los coloca físicamente en la zona de espera de la cocina de la Tintorería.
En otro momento, el operario de la maquina teñidora de tela (FOULARD) le indica al cocinero que disuelva los colorantes (2.5 horas en promedio) y los productos auxiliares (1 hora en promedio). Al finalizar la disolución, estos colorantes y productos auxiliares se colocan en unos barriles y se deja cerca al tanque de la máquina para empezar el proceso de teñido. Una vez que el proceso de teñido concluya, el lote teñido se deja reposar y luego es lavada varias veces dependiendo del color y secado.
Finalmente, se envía el lote teñido hacia el área de PCP. Cabe indicar, que el operador registra el inicio y fin del proceso mediante un programa instalado en un terminal inalámbrico.
 
	Sub Proceso
	Desarrollo de recetas de tela

	Proceso
	[PN07] Teñido de tela

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	Este sub proceso se encarga de desarrollar las nuevas recetas de teñido para tela plana de algodón


 
Descripción:
El subproceso Desarrollo de recetas de tela empieza con la recepción de una solicitud de muestra de teñido de tela. Dicha solicitud tiene el propósito de desarrollar las recetas de teñido en los tejidos. La solicitud debe venir acompañada de una muestra física o con el código de un color estándar internacional (Pantone, dd, etc.) o un color generado por la empresa pero en otro tejido. Luego, la solicitud pasa al Laboratorista químico, quien se encarga de llenar un formato denominado “Desarrollo de receta de tela” y conjuntamente con la solicitud de muestra de teñido de tela, se entrega al encargado de hacer una lectura inicial del color usando un equipo especializado llamado DATACOLOR. Con ello se logra generar la primera versión de la receta y los valores obtenidos (tricromía de colorantes y concentraciones) son escritos en el formato “Desarrollo de receta de tela”. 
A continuación, este formato es entregado al Laboratorista de teñido encargado de preparar la receta usando un dispensador automático de colorantes (AUTOLAB) para ejecutar el teñido de tejidos que dura aproximadamente 12 horas en promedio. Al finalizar, la tela teñida y el formato “Desarrollo de receta de teñido de tela” es entregado al Laboratorista químico para que evalué el color resultante con el patrón. Si no está dentro del rango de tolerancia, puede enviar la muestra para ser analizada en el sistema DATACOLOR o puede calcular una tricromía para hacer un nuevo teñido. Caso contrario, se finaliza el proceso generando la receta en el sistema ERP TIM.   
 
	Proceso
	[PN08] Acabado de tela

	Responsable
	Gerencia Técnica

	Área
	Tintorería

	Propósito
	El proceso de acabado de tela es donde se realizan los procesos químicos a la tela teñida o preparada para obtener tela plana acabada


 
Descripción:
El proceso Acabado de tela empieza cuando el supervisor de tela recibe la hoja de ruta de acabado, documento donde se muestra la secuencia de operaciones que debe pasar la tela para ser acabada. A continuación se muestra la ruta base: 
[image: ]
Figura 35 - Ruta base acabado de tela (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
Asimismo, se recibe el documento vale de consumo, el cual contiene todos los productos auxiliares  requeridos en función a los metros acabar. El supervisor valida ambos formatos y luego programa la operación en una pizarra donde coloca una ficha que representa la hoja de ruta formando una cola de trabajo por máquina. Seguidamente, el vale de consumo se entrega al cocinero de la Tintorería para que lo lleve al almacén para ser pesado.
El cocinero coordina con el encargado del almacén el momento en que debe regresar para recoger los productos pesados. El encargado del almacén reparte los vales a los auxiliares del almacén para ser pesados mediante el software de pesado de vales, verificando de esta manera que se pesen todos los productos del vale considerando un rango de tolerancia para los producto auxiliares. Cada producto pesado estará en una bolsa identificado con una etiqueta el cual contiene un código de barras. Luego, el cocinero recoge los productos y usando un terminal inalámbrico lee los códigos de productos del vale. Si confirma que está completo, podrá realizar la transacción de salida del almacén general al almacén d planta, luego los coloca físicamente en la zona de espera de la cocina de la Tintorería.
En otro momento, el operario de la máquina de acabado de tela (RAMA) le indica al cocinero que disuelva los productos auxiliares por carga (0.5 horas en promedio) en un tanque para luego ser transferido al tanque de la máquina para empezar el proceso de acabado. Después que el proceso de acabado concluya es sanforizado.
Finalmente, se envía el lote acabado hacia el área de PCP. Cabe indicar, que el operador registra el inicio y fin del proceso mediante un programa instalado en un terminal inalámbrico.
 
 

MODELO DE DATOS DEL NEGOCIO (MODELO CONCEPTUAL) TO-BE 
El modelo de datos TO-BE incluye las nuevas entidades y su integración.
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Figura 36 - Modelo de datos del negocio (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia

DIAGRAMAS DE ACTIVIDADES
Proceso de Teñido de Hilo de Color  (TO-BE)
[image: ]
Figura 37 - Proceso de Teñido de Hilo de Color (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia

Sub Proceso de receta de Hilo de Color  (TO-BE)
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Figura 38 - Sub Proceso Desarrollo Receta Hilo Color (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia

Proceso de Teñido de Tela  (TO-BE)
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Figura 39 - Proceso de Teñido de Tela (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia

Sub Proceso de receta de telar  (TO-BE)
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Figura 40 - Sub Proceso de receta de telar  (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia 

Proceso de Acabado de Tela  (TO-BE)
[image: ]
Figura 41 - Proceso de Acabado de Tela  (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia

ROLES DE NEGOCIO (RACI)
En la situación deseada (TO-BE) los procesos de negocio son afectados, por lo tanto sus actividades son actualizadas.
En la siguiente matriz de asignación de Responsabilidades (RACI) se muestra los roles que tienen las áreas de la empresa versus los procesos seleccionados, donde: 
R = Responsable  A=Persona a cargo   C=Consultar  I=Informar
 
Proceso: Teñido Hilo
	Actividad / Roles
	Gerencia General
	Gerencia Administrativa y Financiera
	Gerencia Técnica
	Ingeniería Industrial
	Gerente Comercial Hilos
	Gerente Comercial Tela
	Gerente  Comercial Prendas
	Jefe de PCP
	Jefe de la Tintorería
	Jefe de Logística
	Jefe de TI

	Generar hojas de rutas
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	R
	C
	 
	 

	Generar vales de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	R
	C
	 
	 

	Imprimir hoja de ruta
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Imprimir vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Enviar hojas de ruta y vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Actualizar base de datos de integración SETEX
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Programar el batch de teñido
	I
	I
	A
	IC
	I
	I
	I
	C
	R
	C
	I

	Solicitar pesado de los productos auxiliares y colorantes
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	C
	R
	 
	 

	Asignar prioridad de preparación de la solución
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar el pesado de los productos auxiliares
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar agrupamiento de hojas de rutas
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar corregir vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar corregir hoja de ruta
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar corregir receta de hilo de color
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar actualizar hoja de ruta y/o vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Pesar los productos del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 

	Dejar productos pesados en el coche de vales pesados en el coche
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 

	Pesar productos auxiliares del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 

	Dejar los productos auxiliares del vale de consumo en el coche
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 

	Actualizar receta hilo de color
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Preparar solución colorante pre-producción
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Dejar solución colorante en la zona de espera
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar productos del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Preparar solución colorante
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar productos auxiliares del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Preparar material para teñir
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Teñir material
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Descargar vale TIM
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	R


Tabla 35: RACI - Teñido Hilo (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 


Proceso: Teñido Tela
	Actividad / Roles
	Gerencia General
	Gerencia Administrativa y Financiera
	Gerencia Técnica
	Ingeniería Industrial
	Gerente Comercial Hilos
	Gerente Comercial Tela
	Gerente  Comercial Prendas
	Jefe de PCP
	Jefe de la Tintorería
	Jefe de Logística
	Jefe de TI

	Validar hoja de ruta y vales de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Visar la hoja de ruta
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Revisar programación de la Tintorería
	 
	 
	A
	C
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Programar las hojas de rutas
	I
	I
	A
	IC
	I
	I
	I
	C
	R
	C
	 

	Exportar requerimientos de productos
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Informar programación de las máquinas
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar pesado del vale
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Entregar vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Pesar productos químicos y/o colorantes del vale
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar vale de consumo pesado
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar preparación del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Preparar solución de colorantes manual
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Preparar solución de colorantes STK
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	C
	R
	 
	 

	Disolver productos auxiliares
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar productos auxiliares disueltos
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar dispensación de productos auxiliares
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Preparar solución teñido
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Teñir tela
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Descargar vale consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	C
	R


Tabla 36: RACI - Teñido Tela (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
Proceso: Acabado Tela
	Actividad / Roles
	Gerencia General
	Gerencia Administrativa y Financiera
	Gerencia Técnica
	Ingeniería Industrial
	Gerente Comercial Hilos
	Gerente Comercial Tela
	Gerente  Comercial Prendas
	Jefe de PCP
	Jefe de la Tintorería
	Jefe de Logística
	Jefe de TI

	Validar hoja de ruta y vales de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Visar la hoja de ruta
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Revisar programación 
	 
	 
	A
	C
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Programar las hojas de rutas
	I
	I
	A
	IC
	I
	I
	I
	C
	R
	C
	 

	Exportar requerimientos de productos del vale
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Informar programación de las máquinas
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar pesado del vale
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Entregar vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Pesar productos químicos del vale 
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Recepcionar vale de consumo pesado
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar preparación del vale de consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Solicitar dispensación de productos auxiliares
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Verificar la recepción de los productos auxiliares
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Mezclar los productos auxiliares
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Transferir la solución al tanque de alimentación
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Acabar tela
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	 

	Descargar vale consumo
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	C
	R


Tabla 37: RACI - Acabado Tela (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia

ARQUITECTURA DE DATOS (TO-BE)
MODELO DE DATOS: ERP TIM 
No ha sido afectado en el TO-BE
[image: D:\Users\malopez\Google Drive\UPC Titulación 2016\Arquitectura Empresarial\Modelo de Datos\ERP_ML_FINAL2.png]
Figura 42  - ARQUITECTURA DE DATOS TIM (TO-BE) 
Fuente: Elaboración propia

MODELO DE DATOS: SOLICITUD DE HILO DE COLOR
No ha sido afectado en el TO-BE
[image: ]
Figura 43 - ARQUITECTURA DE DATOS SOLICITUD DE HILO DE COLOR (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 

MODELO DE DATOS: ORGATEX
No ha sido afectado en el TO-BE
[image: ]
Figura 44 - ARQUITECTURA DE DATOS ORGATEX (TOBE)
Fuente: Elaboración propia

MODELO DE DATOS: LAWER
El modelo de datos del sistema LAWER para dispensar automáticamente los productos químicos y colorantes hacia la Tintorería.
[image: ]
Figura 45 - ARQUITECTURA DE DATOS LAWER (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia

MODELO DE DATOS: MQM
Modelo de datos del Sistema MQM para la programación de las ordenes de producción de telas
[image: ]
Figura 46 - ARQUITECTURA DE DATOS MQM (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia

MODELO DE DATOS: INTEGRACION TINTOTERIA
Modelo de datos de la integración de los sistemas de información TIM, ORGATEX, MQM y DATACOLOR.
[image: ]
Figura 47 - ARQUITECTURA DE DATOS INTEGRACION TINTOTERIA (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia


Matriz entidades de datos vs procesos de negocio
Entidades: ERP TIM
	Entidad
	[PN01] Dirección y Planeamiento Estratégico
	[PN02] Planeamiento y Control de la Producción
	[PN03] Hilado
	[PN05] Tejido
	[PN06] Preparado 
	[PN09] Despacho
	[PN10] Control de Calidad
	[PN11] Muestras
	[PN12] Gestión Comercial
	[PN13] Gestión Mantenimiento
	[PN14] Gestión RRHH
	[PN15] Gestión Logística

	DISHD00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISDT00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISLO00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISIN00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISFD00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISLD00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISPR00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	DISCM00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	 
	 

	KREHD00F
	 
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 

	KREDT00C
	 
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X
	 
	 
	 
	 

	ARTNM00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X

	ARTMS00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X

	ARTSK00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X

	ARTYA00F
	 
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	 
	 
	X


Tabla 38: Matriz entidades de datos vs procesos de negocio - ERP TIM (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 


Entidades: SOLICITUD DE HILO DE COLOR
	Entidad
	[PN01] Dirección y Planeamiento Estratégico
	[PN02] Planeamiento y Control de la Producción
	[PN03] Hilado
	[PN05] Tejido
	[PN06] Preparado 
	[PN09] Despacho
	[PN10] Control de Calidad
	[PN11] Muestras
	[PN12] Gestión Comercial
	[PN13] Gestión Mantenimiento
	[PN14] Gestión RRHH
	[PN15] Gestión Logística

	HCSAC00F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD10F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD20F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD30F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD40F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCSAD60F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCCAD10F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCGPT00F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	HCGRT00F
	 
	X
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X


Tabla 39: Matriz entidades de datos vs procesos de negocio - SOLICITUD DE HILO DE COLOR (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
Entidades: ORGATEX
	Entidades
	[PN01] Dirección y Planeamiento Estratégico
	[PN02] Planeamiento y Control de la Producción
	[PN03] Hilado
	[PN05] Tejido
	[PN06] Preparado 
	[PN09] Despacho
	[PN10] Control de Calidad
	[PN11] Muestras
	[PN12] Gestión Comercial
	[PN13] Gestión Mantenimiento
	[PN14] Gestión RRHH
	[PN15] Gestión Logística

	Dyelots
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Dyelot_Dispo
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Dyelot_Recipe
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Dyelot_Adds
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Dyelot_Parameter
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Recipes
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Recipe_Articles
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Articles
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Tabla 40: Matriz entidades de datos vs procesos de negocio - ORGATEX (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
Entidades: LAWER
	Entidades
	[PN01] Dirección y Planeamiento Estratégico
	[PN02] Planeamiento y Control de la Producción
	[PN03] Hilado
	[PN05] Tejido
	[PN06] Preparado 
	[PN09] Despacho
	[PN10] Control de Calidad
	[PN11] Muestras
	[PN12] Gestión Comercial
	[PN13] Gestión Mantenimiento
	[PN14] Gestión RRHH
	[PN15] Gestión Logística

	Dyelots
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	DyelotStatus
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Calloffs
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	CalloffProductStatus
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	CalloffProducts
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	CalloffParts
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	CalloffPartProducts
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Links
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	MachineLinks
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Machines
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	MachinesXUser
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	MachineTanks
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ProductFamilies
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Products
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ProductTypes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Produtils
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	RequestStatus
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Services
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Stations
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Treeview
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Tabla 41: Matriz entidades de datos vs procesos de negocio - LAWER (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 


Entidades: INTEGRACION TINTORERIA
	Entidades
	[PN01] Dirección y Planeamiento Estratégico
	[PN02] Planeamiento y Control de la Producción
	[PN03] Hilado
	[PN05] Tejido
	[PN06] Preparado 
	[PN09] Despacho
	[PN10] Control de Calidad
	[PN11] Muestras
	[PN12] Gestión Comercial
	[PN13] Gestión Mantenimiento
	[PN14] Gestión RRHH
	[PN15] Gestión Logística

	LAWER_INTERFAZ
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	LAWER_VALE_DESCARGO
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	X

	LAWER_PARAMETROS
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	LAWER_FOULARD_VOLUMEN
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	LAWER_MAQUINA
	 
	X
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Tabla 42: Matriz entidades de datos vs procesos de negocio - INTEGRACION TINTORERIA (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 

ARQUITECTURA DE APLICACIÓN (TO-BE)

Figura 48 - ARQUITECTURA DE APLICACIÓN (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
Catálogo de aplicaciones TO-BE
	Tipo Aplicación 
	Nombre
	Descripción de la función

	Negocio
	TIM
	ERP especializado para el sector textil y confecciones de la empresa DATATEX, su alcance son todas las áreas productivas (hilandería, tejeduría, PCP, tintorería, estampado, preproducción) y áreas administrativas (comercial, logística).

	Negocio
	ORGATEX
	Software programador y controlador de las máquinas de tintura de hilo de color de la empresa SETEX, su función es automatizar el teñido de los hilados en el área de la Tintorería de hilos.

	Negocio
	Sistema  Solicitud Hilo Color
	Software desarrollado por CREDITEX que gestiona las solicitudes de requerimientos de hilo de color provenientes de la explosión de materiales de las telas e hilados solicitados por las áreas comerciales.

	Negocio
	LAWER
	Software que gestiona la disolución y dispensación de productos auxiliares y colorantes de manera automática de la empresa LAWER hacia la Tintorería

	Negocio
	MQM
	Software que gestiona la programación de las máquinas de la empresa DATATEX para el área de tintorería de telas 

	Negocio
	Integración Tintorería
	Conjunto de servicios que permiten integrar el TIM, ORGATEX, Sistema de Solicitud Hilo de Color y LAWER

	Negocio
	DATACOLOR
	Software especializado de la empresa DATACOLOR este está conectado aún Instrumento espectrofotómetro para determinar los componentes de un color y definir la tricromía de un color


Tabla 43: Catálogo de aplicaciones (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
ARQUITECTURA DE TECNOLOGIA (TO-BE)
 
[image: ]
Figura 49 - ARQUITECTURA DE TECNOLOGIA (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
Catálogo de componentes tecnológicos TO-BE
	Componente Tecnológico
	Descripción

	Servidor AS/400
	Servidor AS/400 modelo B40 , incluye OS/400, DB2/400, RPG/400

	Servidor Controlador Dominio
	Servidor IBM Blade Center S C14 con 03 IBM Blade Server HS22
Windows Server 2012
Norton Antivirus

	Servidor Procesos
	Servidor virtualizado – Almacena y ejecuta procesos asíncronos 
Windows Server 2012
Norton Security Backup

	Servidor MS SQL SERVER 2012
	Servidor IBM
Windows Server 2012
MS SQL Server 2012

	Servidor MQM
	Servidor IBM
Windows Server 2012
MS SQL Server 2012

	Servidor LAWER
	Servidor IBM
Windows Server 2012
MS SQL Server 2012

	Servidor Aplicaciones
	Servidor virtualizado - Almacena todas las aplicaciones desarrolladas por la empresa
Windows Server 2012

	Servidor DATACOLOR
	Servidor DATACOLOR
Windows 7
Datacolor desing

	Servidor de Impresoras
	Servidor que gestiona las colas de las impresoras de la empresa
Windows Server 2012

	PC-Supervisor Tintorería tela
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
TIM
MS Office 
Outllook
SysAid

	PC-Supervisor Tintorería hilo de color
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
TIM
Sistema Solicitud de hilo de color
MS Office 
Outllook
SysAid

	PC-Programador Tintorería tela
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
TIM
MS Office 
Outllook
SysAid

	PC-Programador Tintorería hilo de color
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
Software ORGATEX

	PC-Programador PCP
	PC escritorio Lenovo I5
Windows 7
TIM
Sistema Solicitud de hilo de color
MS Office 
Outllook
SysAid

	PC-Laboratorio
	PC escritorio – Windows 7
MS Office 
Outllook
SysAid

	Routers
	Equipos de comunicación para la interconexión de redes WAN y LAN

	Firewall
	Dispositivo para garantizar la seguridad perimetral de la empresa


Tabla 44: Catálogo de componentes tecnológicos (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 


Componentes de tecnología y sus relaciones con los sistemas de información
[image: ]
Figura 50 - Aplicaciones de negocio (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
[image: ]
Figura 51 - Aplicaciones de Servicios (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
[image: ]
Figura 52 - Aplicaciones de soporte (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 


ANÁLISIS DE BRECHAS
En este punto se identifican las brechas que existen entre el estado actual (AS-IS) y el estado deseado (TO-BE) para los procesos: Teñido de Hilo, Teñido de Tela y Acabado de Tela. Dichas brechas se detallan a nivel de la arquitectura de negocio y la arquitectura TI (aplicaciones, datos y tecnología). Seguidamente, se presenta el análisis de las brechas y las acciones a tomar para poder eliminarlas y así lograr el cumplimiento del plan estratégico de CREDITEX S.A.A.
De manera que, para el estado actual (AS-IS) y el estado deseado (TO-BE) se identifican los elementos que componen cada de una de las cuatro arquitecturas, es decir, las actividades, aplicaciones, entidades y componentes tecnológicos. Luego, mediante una matriz se muestra el cruce de estos elementos y se indica cuáles se deben: mantener, mejorar, eliminar o crear. Por último, se presenta una matriz donde detalla la relación entre los elementos de arquitectura, su estado producto del análisis de brechas y los GAP’s.
 
Arquitectura de Negocio 
 
Proceso: Teñido de hilo
Tabla de actividades AS-IS
	Identificador
	Actividad

	NB01
	Generar hojas de rutas

	NB02
	Generar vales de consumo

	NB03
	Imprimir hoja de ruta

	NB04
	Imprimir vale de consumo

	NB05
	Enviar hojas de ruta y vale de consumo

	NB06
	Programar hoja de ruta

	NB07
	Solicitar pesado de los productos auxiliares y colorantes

	NB08
	Solicitar agrupamiento de hojas de rutas

	NB09
	Solicitar corregir vale de consumo

	NB10
	Solicitar corregir hoja de ruta

	NB11
	Solicitar corregir receta de hilo de color

	NB12
	Solicitar actualizar hoja de ruta y/o vale de consumo

	NB13
	Pesar los productos del vale de consumo

	NB14
	Dejar productos pesados en el coche de vales pesados

	NB15
	Actualizar receta hilo de color

	NB16
	Recepcionar productos del vale de consumo

	NB17
	Preparar solución colorante

	NB18
	Enviar productos hacia la máquina

	NB19
	Preparar material para teñir

	NB20
	Teñir material


Tabla 45: Teñido de hilo - Tabla de actividades (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Tabla de actividades TO-BE
	Identificador
	Actividad

	ND01
	Generar hojas de rutas

	ND02
	Generar vales de consumo

	ND03
	Imprimir hoja de ruta

	ND04
	Imprimir vale de consumo

	ND05
	Enviar hojas de ruta y vale de consumo

	ND06
	Actualizar base de datos de integración SETEX

	ND07
	Programar el batch de teñido

	ND08
	Solicitar pesado de los productos auxiliares y colorantes

	ND09
	Asignar prioridad de preparación de la solución

	ND10
	Solicitar el pesado de los productos auxiliares

	ND11
	Solicitar agrupamiento de hojas de rutas

	ND12
	Solicitar corregir vale de consumo

	ND13
	Solicitar corregir hoja de ruta

	ND14
	Solicitar corregir receta de hilo de color

	ND15
	Solicitar actualizar hoja de ruta y/o vale de consumo

	ND16
	Pesar los productos del vale de consumo

	ND17
	Dejar productos pesados en el coche de vales pesados en el coche

	ND18
	Pesar productos auxiliares del vale de consumo

	ND19
	Dejar los productos auxiliares del vale de consumo en el coche

	ND20
	Actualizar receta hilo de color

	ND21
	Preparar solución colorante pre-producción

	ND22
	Dejar solución colorante en la zona de espera

	ND23
	Recepcionar productos del vale de consumo

	ND24
	Preparar solución colorante

	ND25
	Recepcionar productos auxiliares del vale de consumo

	ND26
	Preparar material para teñir

	ND27
	Teñir material

	ND28
	Descargar vale TIM


Tabla 46: Teñido de hilo - Tabla de actividades (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 

Análisis de brechas: Proceso Teñido de hilo
 
Leyenda de los estados de cada elemento:
	S
	Se mantiene
	M
	Mejorar
	E
	Eliminar
	I
	Nuevo ingreso


 
 
	 
	Arquitectura Línea Destino
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Arquitectura Línea Base
	ND01
	ND02
	ND03
	ND04
	ND05
	ND06
	ND07
	ND08
	ND09
	ND10
	ND11
	ND12
	ND13
	ND14
	ND15
	ND16
	ND17
	ND18
	ND19
	ND20
	ND21
	ND22
	ND23
	ND24
	ND25
	ND26
	ND27
	ND28
	Eliminado
e

	NB01
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB02
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB03
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB04
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB05
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB06
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB07
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB08
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB09
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB10
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB11
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB12
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB13
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB14
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB15
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB16
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB17
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 

	NB18
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	NB19
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 

	NB20
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	I
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	I
	 
	I
	I
	 
	 
	I
	 
	 
	I
	 


Tabla 47: Análisis de brechas: Proceso Teñido de hilo
Fuente: Elaboración propia
 

Tabla de GAPS Negocios
	Actividad
	Estado
	Identificador
	GAP

	ND06
	I
	GAPN01
	Demoras o teñidos incorrectos por haber ingresado un dato erróneo al ORGATEX

	NB06
	M
	GAPN02
	Demoras en la programación de las hojas de rutas de hilo de color

	NB17
	M
	GAPN03
	Lotes de teñidos de hilo veteados o fuera de tono

	ND10
ND18
ND25
ND28
	I
	GAPN04
	Demoras en las entregas de los productos auxiliares y colorantes requeridos en el teñido de hilo

	ND09
ND21
ND22
	I
	GAPN05
	Demoras o teñidos incorrectos durante el desarrollo de nuevas recetas de teñido


Tabla 48: Teñido de hilo - Tabla de GAPS Negocios
Fuente: Elaboración propia
 
Proceso: Teñido Tela
Tabla de actividades AS-IS
	Identificador
	Actividad

	NB21
	Validar hoja de ruta y vales de consumo

	NB22
	Visar la hoja de ruta

	NB23
	Programar las hojas de rutas

	NB24
	Informar programación de las máquinas

	NB25
	Solicitar pesado del vale

	NB26
	Entregar vale de consumo

	NB27
	Recepcionar vale de consumo

	NB28
	Pesar productos químicos y/o colorantes del vale

	NB29
	Recepcionar vale de consumo pesado

	NB30
	Solicitar preparación del vale de consumo

	NB31
	Preparar solución de colorantes 

	NB32
	Recepcionar productos auxiliares disueltos

	NB33
	Preparar solución teñido

	NB34
	Teñir tela


Tabla 49: Teñido Tela - Tabla de actividades (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
Tabla de actividades TO-BE
	Identificador
	Actividad

	ND29
	Validar hoja de ruta y vales de consumo

	ND30
	Visar la hoja de ruta

	ND31
	Revisar programación de la Tintorería

	ND32
	Programar las hojas de rutas

	ND33
	Exportar requerimientos de productos

	ND34
	Informar programación de las máquinas

	ND35
	Solicitar pesado del vale

	ND36
	Entregar vale de consumo

	ND37
	Recepcionar vale de consumo

	ND38
	Pesar productos químicos y/o colorantes del vale

	ND39
	Recepcionar vale de consumo pesado

	ND40
	Solicitar preparación del vale de consumo

	ND41
	Preparar solución de colorantes manual

	ND42
	Preparar solución de colorantes STK

	ND43
	Disolver productos auxiliares

	ND44
	Recepcionar productos auxiliares disueltos

	ND45
	Solicitar dispensación de productos auxiliares

	ND46
	Preparar solución teñido

	ND47
	Teñir tela

	ND48
	Descargar vale consumo


Tabla 50: Teñido Tela - Tabla de actividades (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 

Análisis de brechas: Proceso Teñido de Tela
 
Leyenda de los estados de cada elemento:
	S
	Se mantiene
	M
	Mejorar
	E
	Eliminar
	I
	Nuevo ingreso


 
	 
	Arquitectura Línea Destino
	 

	Arquitectura Línea Base
	ND29
	ND30
	ND31
	ND32
	ND33
	ND34
	ND35
	ND36
	ND37
	ND38
	ND39
	ND40
	ND41
	ND42
	ND43
	ND44
	ND45
	ND46
	ND47
	ND48
	 
	 
	 
	Eliminado
e

	NB21
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB22
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB23
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB24
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB25
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB26
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB27
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB28
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB29
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB30
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB31
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB32
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB33
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB34
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	I
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	I
	 
	I
	 
	 
	I
	 
	 
	 
	 


Tabla 51: Análisis de brechas: Proceso Teñido de Tela
Fuente: Elaboración propia
 
 

Tabla de GAPS Negocios
	Actividad
	Estado
	Identificador
	GAP

	NB23
ND31
	M
I
	GAPN06
	Demoras en la programación de las hojas de rutas 

	NB33
NB34
ND42
ND43
	M
 
I
	GAPN07
	Lotes de tela con manchas

	NB28
ND33
ND45
ND48
	M
I
	GAPN08
	Demoras en las entregas de los productos auxiliares y colorantes requeridos en el teñido de tela


Tabla 52: Teñido de Tela - Tabla de GAPS Negocios
Fuente: Elaboración propia
 
Proceso: Acabado Tela
Tabla de actividades AS-IS
	Identificador
	Actividad

	NB35
	Validar hoja de ruta y vales de consumo

	NB36
	Visar la hoja de ruta

	NB37
	Programar las hojas de rutas

	NB38
	Informar programación de las máquinas

	NB39
	Solicitar pesado del vale

	NB40
	Entregar vale de consumo

	NB41
	Recepcionar vale de consumo

	NB42
	Pesar productos auxiliares del vale 

	NB43
	Recepcionar vale de consumo pesado

	NB44
	Solicitar preparación del vale de consumo

	NB45
	Mezclar los productos auxiliares

	NB46
	Transferir la solución al tanque de alimentación

	NB47
	Acabar tela


Tabla 53: Acabado Tela - Tabla de actividades (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia


Tabla de actividades TO-BE
	Identificador
	Actividad

	ND49
	Validar hoja de ruta y vales de consumo

	ND50
	Visar la hoja de ruta

	ND51
	Revisar programación 

	ND52
	Programar las hojas de rutas

	ND53
	Exportar requerimientos de productos del vale

	ND54
	Informar programación de las máquinas

	ND55
	Solicitar pesado del vale

	ND56
	Entregar vale de consumo

	ND57
	Recepcionar vale de consumo

	ND58
	Pesar productos químicos del vale 

	ND59
	Recepcionar vale de consumo pesado

	ND60
	Solicitar preparación del vale de consumo

	ND61
	Solicitar dispensación de productos auxiliares

	ND62
	Verificar la recepción de los productos auxiliares

	ND63
	Mezclar los productos auxiliares

	ND64
	Transferir la solución al tanque de alimentación

	ND65
	Acabar tela

	ND66
	Descargar vale de consumo


Tabla 54: Acabado Tela - Tabla de actividades (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 

Análisis de brechas: Proceso Acabado de Tela
Leyenda de los estados de cada elemento:
	S
	Se mantiene
	M
	Mejorar
	E
	Eliminar
	I
	Nuevo ingreso


 
	 
	Arquitectura Línea Destino
	 

	Arquitectura Línea Base
	ND49
	ND50
	ND51
	ND52
	ND53
	ND54
	ND55
	ND56
	ND57
	ND58
	ND59
	ND60
	ND61
	ND62
	ND63
	ND64
	ND65
	ND66
e
	Eliminado
 

	NB35
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB36
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB37
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB38
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB39
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB40
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB41
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB42
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB43
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB44
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NB45
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 

	NB46
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 

	NB47
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	I
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	I
	 
	 
	 
	I
	 


Tabla 55: Análisis de brechas: Proceso Acabado de Tela
Fuente: Elaboración propia
Tabla de GAPS Negocios
	Actividad
	Estado
	Identificador
	GAP

	NB37
 
	M
 
	GAPN09
	Demoras en la programación de las hojas de rutas 

	ND51
ND53
ND61
ND62
ND66
	I
	GAPN10
	Demoras en las entregas de los productos auxiliares requeridos en el acabado de tela


Tabla 56: Acabado Tela - Tabla de GAPS Negocios
Fuente: Elaboración propia

Arquitectura de Datos  
 
Tabla de entidades AS-IS
ERP-TIM
	Identificador
	Entidad

	EB001
	DISHD00F

	EB002
	DISDT00F

	EB003
	DISLO00F

	EB004
	DISIN00F

	EB005
	DISFD00F

	EB006
	DISLD00F

	EB007
	DISPR00F

	EB008
	DISCM00F

	EB009
	KREHD00F

	EB010
	KREDT00C

	EB011
	ARTNM00F

	EB012
	ARTMS00F

	EB013
	ARTSK00F

	EB014
	ARTYA00F


Tabla 57: ERP-TIM - Tabla de entidades (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
SOLICITUD DE HILO DE COLOR
	Identificador
	Entidad

	EB015
	HCSAC00F

	EB016
	HCSAD10F

	EB017
	HCSAD20F

	EB018
	HCSAD30F

	EB019
	HCSAD40F

	EB020
	HCSAD60F

	EB021
	HCCAD10F

	EB022
	HCGPT00F

	EB023
	HCGRT00F


Tabla 58: SOLICITUD DE HILO DE COLOR - Tabla de entidades (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia


ORGATEX
	Identificador
	Entidad

	EB024
	Dyelots

	EB025
	Dyelot_Dispo

	EB026
	Dyelot_Recipe

	EB027
	Dyelot_Adds

	EB028
	Dyelot_Parameter

	EB029
	Recipes

	EB030
	Recipe_Articles

	EB031
	Articles


Tabla 59: ORGATEX - Tabla de entidades (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Tabla de entidades TO-BE
 
ERP-TIM
	Identificador
	Entidad

	ED001
	DISHD00F

	ED002
	DISDT00F

	ED003
	DISLO00F

	ED004
	DISIN00F

	ED005
	DISFD00F

	ED006
	DISLD00F

	ED007
	DISPR00F

	ED008
	DISCM00F

	ED009
	KREHD00F

	ED010
	KREDT00C

	ED011
	ARTNM00F

	ED012
	ARTMS00F

	ED013
	ARTSK00F

	ED014
	ARTYA00F


Tabla 60: ERP-TIM - Tabla de entidades (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 


SOLICITUD DE HILO DE COLOR
	Identificador
	Entidad

	ED015
	HCSAC00F

	ED016
	HCSAD10F

	ED017
	HCSAD20F

	ED018
	HCSAD30F

	ED019
	HCSAD40F

	ED020
	HCSAD60F

	ED021
	HCCAD10F

	ED022
	HCGPT00F

	ED023
	HCGRT00F


Tabla 61: SOLICITUD DE HILO DE COLOR - Tabla de entidades (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
ORGATEX
	Identificador
	Entidad

	ED024
	Dyelots

	ED025
	Dyelot_Dispo

	ED026
	Dyelot_Recipe

	ED027
	Dyelot_Adds

	ED028
	Dyelot_Parameter

	ED029
	Recipes

	ED030
	Recipe_Articles

	ED031
	Articles


Tabla 62: ORGATEX - Tabla de entidades (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
LAWER
	Identificador
	Entidad

	ED032
	Dyelots

	ED033
	DyelotStatus

	ED034
	Calloffs

	ED035
	CalloffProductStatus

	ED036
	CalloffProducts

	ED037
	CalloffParts

	ED038
	CalloffPartProducts

	ED039
	Links

	ED040
	MachineLinks

	ED041
	Machines

	ED042
	MachinesXUser

	ED043
	MachineTanks

	ED044
	ProductFamilies

	ED045
	Products

	ED046
	ProductTypes

	ED047
	Produtils

	ED048
	RequestStatus

	ED049
	Services

	ED050
	Stations

	ED051
	Treeview


Tabla 63: LAWER - Tabla de entidades (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
MQM
	Identificador
	Entidad

	ED052
	PROD_INFO

	ED053
	PROD_REQ

	ED054
	PROD_REQCONN

	ED055
	PROD_SCHED

	ED056
	PROD_SCHED_PROGRESS

	ED057
	PROD_SCHED_PROGRESS_OVERRIDE

	ED058
	PROD_STEP

	ED059
	WKC

	ED060
	WKC_GROUP

	ED061
	WKC_CATEGORY

	ED062
	CATEGORY_DATES_INFO

	ED063
	RES

	ED064
	PROP

	ED065
	RES_SUB

	ED066
	RES_APA

	ED067
	PROP_RES

	ED068
	PROP_PROD

	ED069
	PROP_PROD_PLANNER

	ED070
	DOWNLOAD_TIME

	ED071
	EXT_INFO


Tabla 64: MQM - Tabla de entidades (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
INTEGRACION TINTORERIA
	Identificador
	Identificador

	ED072
	LAWER_INTERFAZ

	ED073
	LAWER_VALE_DESCARGO

	ED074
	LAWER_PARAMETROS

	ED075
	LAWER_FOULARD_VOLUMEN

	ED076
	LAWER_MAQUINA


Tabla 65: INTEGRACION TINTORERIA - Tabla de entidades (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
 

Análisis de brechas: Arquitectura de datos
 
Leyenda de los estados de cada elemento:
	S
	Se mantiene
	M
	Mejorar
	E
	Eliminar
	I
	Nuevo ingreso


 
Proceso: Teñido Hilo
	 
	Arquitectura Línea Destino

	Arquitectura Línea Base
	ED001
	ED002
	ED003
	ED004
	ED005
	ED006
	ED007
	ED008
	ED009
	ED010
	ED011
	ED012
	ED013
	ED014
	ED015
	ED016
	ED017
	ED018
	ED019
	ED020
	ED021
	ED022
	ED023
	ED024
	ED025
	ED026
	ED027
	ED028
	Eliminado
e

	EB001
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB002
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB003
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB004
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB005
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB006
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB007
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB008
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB009
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB010
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB011
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB012
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB013
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB014
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB015
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB016
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB017
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB018
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB019
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB020
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB021
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB022
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB023
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB024
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 

	EB025
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 

	EB026
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 

	EB027
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 

	EB028
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 

	EB029
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB030
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB031
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Tabla 66: Análisis de brechas: Teñido Hilo - Arquitectura de datos (parte 1)
Fuente: Elaboración propia
	 
	Arquitectura Línea Destino

	Arquitectura Línea Base
	ED029
	ED030
	ED031
	ED032
	ED033
	ED034
	ED035
	ED036
	ED037
	ED038
	ED039
	ED040
	ED041
	ED042
	ED043
	ED044
	ED045
	ED046
	ED047
	ED048
	ED049
	ED050
	ED051
	ED072
	ED073
	ED074
	ED075
	ED076
	Eliminado
e

	EB029
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB030
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB031
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	 
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	 


Tabla 67: Análisis de brechas: Teñido Hilo - Arquitectura de datos (parte 2)
Fuente: Elaboración propia
Proceso: Teñido Tela y Acabado Tela
	 
	Arquitectura Línea Destino

	Arquitectura Línea Base
	ED001
	ED002
	ED003
	ED004
	ED005
	ED006
	ED007
	ED008
	ED009
	ED010
	ED011
	ED012
	ED013
	ED014
	ED032
	ED033
	ED034
	ED035
	ED036
	ED037
	ED038
	ED039
	ED040
	ED041
	ED042
	ED043
	ED044
	ED045
	Eliminado
e

	EB001
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB002
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB003
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB004
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB005
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB006
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB007
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB008
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB009
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB010
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB011
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB012
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB013
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB014
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	 


Tabla 68: Análisis de brechas: Teñido Tela y Acabado Tela - Arquitectura de datos (parte 1)
Fuente: Elaboración propia
	 
	 
	 
	 
	Arquitectura Línea Destino

	Arquitectura Línea Base
	ED046
	ED047
	ED048
	ED049
	ED050
	ED051
	ED052
	ED053
	ED054
	ED055
	ED056
	ED057
	ED058
	ED059
	ED060
	ED061
	ED062
	ED063
	ED064
	ED065
	ED066
	ED067
	ED068
	ED069
	ED070
	ED071
	ED072
	ED073
	ED074
	ED075
	ED076
	Eliminado
e

	EB001
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB002
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB003
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB004
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB005
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB006
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB007
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB008
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB009
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB010
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB011
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB012
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB013
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	EB014
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Nuevos
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	I
	 


Tabla 69: Análisis de brechas: Teñido Tela y Acabado Tela - Arquitectura de datos (parte 2)
Fuente: Elaboración propia

Tabla de GAPS Datos
Proceso: Teñido Hilo
	Entidad
	Estado
	Identificador
	GAP

	ED032, ED033, ED034, ED035, ED036, ED037, ED038, ED039, ED040, ED041, ED042, ED043, ED044, ED045, ED046, ED047, ED048, ED049, ED050, ED051
	I
	GAPD01
	No se cuenta con un modelo de datos que permita gestionar la disolución y dispensación de productos auxiliares y colorantes

	ED072, ED073, ED074, ED075, ED076
	I
	GAPD02
	Los modelos de datos del ERP-TIM, ORGATEX, MQM, DATACOLOR y LAWER están en diferentes motores de base de datos


Tabla 70: Teñido Hilo - Tabla de GAPS Datos
Fuente: Elaboración propia
 
Proceso: Teñido Tela y Acabado Tela
	Entidad
	Estado
	Identificador
	GAP

	ED032, ED033, ED034, ED035, ED036, ED037, ED038, ED039, ED040, ED041, ED042, ED043, ED044, ED045, ED046, ED047, ED048, ED049, ED050, ED051
	I
	GAPD01
	No se cuenta con un modelo de datos que permita gestionar la disolución y dispensación de productos auxiliares y colorantes

	ED072, ED073, ED074, ED075, ED076
	I
	GAPD02
	Los modelos de datos del ERP-TIM, ORGATEX, MQM, DATACOLOR y LAWER están en diferentes motores de base de datos

	ED052, ED053, ED054, ED055, ED056, ED057, ED058, ED059, ED060, ED061, ED062, ED063, ED064, ED065, ED066, ED067, ED068, ED069, ED070, ED071
	I
	GAPD03
	No se cuenta con un modelo de datos que permita gestionar la programación y seguimiento de las máquinas de la Tintorería de telas


Tabla 71: Teñido Tela y Acabado Tela - Tabla de GAPS Datos
Fuente: Elaboración propia
 
Arquitectura de Aplicaciones  
Tabla de aplicaciones AS-IS
	Identificador 
	Nombre

	AB01
	TIM

	AB02
	ORGATEX

	AB03
	Sistema  Solicitud Hilo Color

	AB04
	DATACOLOR


Tabla 72: Tabla de aplicaciones (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Tabla de aplicaciones TO-BE
	Identificador 
	Nombre

	AD01
	TIM

	AD02
	ORGATEX

	AD03
	Sistema  Solicitud Hilo Color

	AD04
	DATACOLOR

	AD05
	LAWER

	AD06
	MQM

	AD07
	Integración Tintorería


Tabla 73: Tabla de aplicaciones TO-BE
Fuente: Elaboración propia
 


Análisis de brechas: Arquitectura de Aplicaciones
 
Leyenda de los estados de cada elemento:
	S
	Se mantiene
	M
	Mejorar
	E
	Eliminar
	I
	Nuevo ingreso


 
Proceso: Teñido Hilo
	 
	Arquitectura Línea Destino

	Arquitectura Línea Base
	AD01
	AD02
	AD03
	AD04
	AD05
	AD07
	Eliminado
 

	AB01
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	AB02
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 

	AB03
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 

	AB04
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	 
	 
	I
	I
	 


Tabla 74: Análisis de brechas: Teñido Hilo - Arquitectura de aplicaciones
Fuente: Elaboración propia
 
Proceso: Teñido Tela y Acabado Tela
	 
	Arquitectura Línea Destino

	Arquitectura Línea Base
	AD01
	AD04
	AD05
	AD06
	AD07
	Eliminado
 

	AB01
	S
	 
	 
	 
	 
	 

	AB04
	 
	S
	 
	 
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	I
	I
	I
	 


Tabla 75: Análisis de brechas: Teñido Tela y Acabado Tela - Arquitectura de aplicaciones
Fuente: Elaboración propia
 
 


Tabla de GAPS Aplicaciones
Proceso: Teñido Hilo
	Actividad
	Estado
	Identificador
	GAP

	AD05
	I
	GAPA01
	No se cuenta con sistema que automatice la disolución y dispensación de productos químicos y colorantes hacia la Tintorería

	AD07
	I
	GAPA02
	No existe integración entre ERP-TIM, ORGATEX, MQM, DATACOLOR y LAWER


Tabla 76: Teñido Hilo - Tabla de GAPS Aplicaciones
Fuente: Elaboración propia
 
Proceso: Teñido Tela y Acabado Tela
	Actividad
	Estado
	Identificador
	GAP

	AD05
	I
	GAPA01
	No se cuenta con sistema que automatice la disolución y dispensación de productos químicos y colorantes hacia la Tintorería

	AD07
	I
	GAPA02
	No existe integración entre ERP-TIM, ORGATEX, MQM, DATACOLOR y LAWER

	AD06
	I
	GAPA03
	No se cuenta con un sistema que automatice la programación y seguimiento de la producción de las máquinas de la Tintorería de telas.


Tabla 77: Teñido Tela y Acabado Tela - Tabla de GAPS Aplicaciones
Fuente: Elaboración propia
 
 


Arquitectura de Tecnología  
Tabla de componentes tecnológicos AS-IS
	Identificador
	Componente Tecnológico

	TB01
	Servidor AS/400

	TB02
	Servidor Controlador Dominio

	TB03
	Servidor Procesos

	TB04
	Servidor MS SQL SERVER 2012

	TB05
	Servidor Aplicaciones

	TD06
	Servidor DATACOLOR

	TD07
	Servidor de Impresoras

	TD08
	PC-Supervisor Tintorería tela

	TD09
	PC-Supervisor Tintorería hilo de color

	TD10
	PC-Programador Tintorería tela

	TD11
	PC-Programador Tintorería hilo de color

	TD12
	PC-Programador PCP

	TD13
	PC-Laboratorio

	TD14
	Routers

	TD15
	Firewall


Tabla 78: Tabla de componentes tecnológicos (AS-IS)
Fuente: Elaboración propia
 
Tabla de componentes tecnológicos TO-BE
	Identificador
	Componente Tecnológico

	TD01
	Servidor AS/400

	TD02
	Servidor Controlador Dominio

	TD03
	Servidor Procesos

	TD04
	Servidor MS SQL SERVER 2012

	TD05
	Servidor Aplicaciones

	TD06
	Servidor DATACOLOR

	TD07
	Servidor de Impresoras

	TD08
	PC-Supervisor Tintorería tela

	TD09
	PC-Supervisor Tintorería hilo de color

	TD10
	PC-Programador Tintorería tela

	TD11
	PC-Programador Tintorería hilo de color

	TD12
	PC-Programador PCP

	TD13
	PC-Laboratorio

	TD14
	Routers

	TD15
	Firewall

	TD16
	Servidor MQM

	TD17
	Servidor LAWER


Tabla 79: Tabla de componentes tecnológicos (TO-BE)
Fuente: Elaboración propia
 
Análisis de brechas: Proceso Teñido de hilo de color
 
Leyenda de los estados de cada elemento:
	S
	Se mantiene
	M
	Mejorar
	E
	Eliminar
	I
	Nuevo ingreso


 
Proceso: Teñido Hilo
	 
	Arquitectura Línea Destino

	Arquitectura Línea Base
	TD01
	TD02
	TD03
	TD04
	TD05
	TD06
	TD07
	TD08
	TD09
	TD10
	TD11
	TD12
	TD13
	TD14
	TD15
	TD17
	 
	Eliminado
 

	TB01
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB02
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB03
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB04
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB05
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB06
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB07
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB08
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB09
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB10
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB11
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB12
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB13
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 

	TB14
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 

	TB15
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 


Tabla 80: Análisis de brechas: Teñido Hilo - Arquitectura de Tecnología
Fuente: Elaboración propia
Proceso: Teñido Tela y Acabado Tela
	 
	Arquitectura Línea Destino

	Arquitectura Línea Base
	TD01
	TD02
	TD03
	TD04
	TD05
	TD06
	TD07
	TD08
	TD09
	TD10
	TD11
	TD12
	TD13
	TD14
	TD15
	TD16
	TD17
	Eliminado
 

	TB01
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB02
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB03
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB04
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB05
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB06
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB07
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB08
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB09
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB10
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB11
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB12
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TB13
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 
	 

	TB14
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 
	 

	TB15
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	S
	 
	 
	 

	Nuevos
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	I
	 


Tabla 81: Análisis de brechas: Teñido Tela y Acabado Tela - Arquitectura de Tecnología
Fuente: Elaboración propia
 
Tabla de GAPS Tecnología
 
Proceso: Teñido Hilo
	Actividad
	Estado
	Identificador
	GAP

	TD16
	I
	GAPT01
	No se cuenta con un servidor para el Sistema LAWER


Tabla 82: Teñido Hilo - Tabla de GAPS Tecnología
Fuente: Elaboración propia
 
Proceso: Teñido Tela y Acabado Tela
	Actividad
	Estado
	Identificador
	GAP

	TD16
	I
	GAPT01
	No se cuenta con un servidor para el Sistema LAWER

	TD17
	I
	GAPT02
	No se cuenta con un servidor para el Sistema MQM


Tabla 83: Teñido Tela y Acabado Tela - Tabla de GAPS Tecnología
Fuente: Elaboración propia
 


OPORTUNIDADES Y SOLUCIONES
 
PLAN DE IMPLEMENTACIÓN Y MIGRACIÓN
EDT
[image: ]
Figura 53 - EDT - PLAN DE IMPLEMENTACIÓN Y MIGRACIÓN
Fuente: Elaboración propia
 
 

Cuadro Resumen del Plan de Implementación
	Brecha
	Proyecto
	Problema
	Costo
	Solución Potencial
	Riesgos

	GAPN03, GAPN04, GAPN05, GAPN07 GAPD01, GAPA01, GAPT01
	Implementación Sistema LAWER
	P01,P02,P03,P04P05,P06,P07,P08,P09
	US380,000
	Reducir los reprocesos de telas e hilado.
Reducir los tiempos de entrega de las telas e hilado
	No contar con el diccionario de datos del Sistema LAWER.
Personal con capacitación deficiente en el uso y mantenimiento del Sistema LAWER
No contar con el servidor en la fecha programada con el soporte de LAWER  para su instalación remota

	GAPN01, GAPN02, GAPN08, GAPN10, GAPD02, GAPA02
	Integración TIM-ORGATEX-LAWER-MQM-DATACOLOR
	P10
	US5,000
	Reducir los errores en la producción por datos mal ingresados
	El modelo de datos de integración presenta muchos cambios durante la implementación
Alta complejidad en la integración de los Sistemas TIM, ORGATEX, LAWER, DATACOLOR y MQM.

	GAPN06, GAPN09, GAPD03, GAPA03, GAPT02
	Implementación Sistema MQM
	P06
	US10,000
	Reducir los retrasos en las entregas de tela
	No contar con el diccionario de datos del Sistema MQM
Alta complejidad en el uso del sistema MQM
No contar con el servidor en la fecha programada con el soporte de DATATEX para su instalación remota

	Total
	US395,000
	 


Tabla 84: Cuadro Resumen del Plan de Implementación
Fuente: Elaboración propia

En el resumen del plan de implementación se muestra los tres proyectos que permitirán eliminar las brechas entre la línea base (AS-IS) y línea destino (TO-BE).
 
Proyecto Implementación Sistema LAWER
Este proyecto automatizará la disolución de colorantes hacia las 10 máquinas de tintura de hilo (THIES) y la máquina de tintura de tela (FOULARD). Además, de automatizar la dispensación de productos químicos líquidos hacia las máquinas de acabado de tela (RAMAS),  máquina de tintura de tela (FOULARD) y máquinas de tintura de hilo (THIES). De igual manera, la automatización de la preparación de recetas en los subprocesos de desarrollo de nuevo colores.
Proyecto de Integración de TIM, ORGATEX, MQM, LAWER y DATACOLOR
Este proyecto integrará los sistemas de información TIM, ORGATEX, MQM, LAWER, y DATACOLOR mediante el desarrollo de una serie de interfaces automáticas y otras que interactúan con los usuarios de la Tintorería.
Proyecto Implementación Sistema MQM
Este proyecto automatizará la programación de las máquinas de la Tintorería de telas obteniendo las colas de trabajo de cada uno de ellas. 
 
Los costos de estos proyectos están dentro del presupuesto de la propuesta de Arquitectura Empresarial: 395,000 USD. La ejecución de los proyectos será de la siguiente manera:
Proyecto Implementación del Sistema LAWER
Proyecto Implementación del Sistema MQM
Proyecto Integración de TIM, ORGATEX, MQM, LAWER y DATACOLOR
 

CONCLUSIONES
 
Con la construcción de los seis entregables solicitados en la propuesta de una Arquitectura Empresarial para la organización objetivo CREDITEX S.A.A. Se ha podido identificar las capacidades actuales, destacando un alto uso de tecnología de la información para apoyar los procesos de negocio en todas las áreas de la organización. Sin embargo, aún no están siendo aprovechadas de manera optimizada debido a que los proyectos de inversión son analizados y evaluados solo desde el punto de vista del negocio, sin considerar como será afectado la arquitectura TI y sus impactos.
 
CREDITEX tiene la visión de seguir siendo una organización eficiente y con altos estándares de calidad, lo que exige que sus procesos de negocio estén en una  constante mejora continua, por lo que es prioritario contar con una Arquitectura Empresarial para que el área de TI oriente sus esfuerzos y capacidades en lograr los objetivos de negocio a corto y mediano plazo.
 
Los proyectos presentados en esta propuesta están orientados en eliminar las brechas que existen entre la línea base (AS-IS) o situación actual y la línea destino o situación deseada (TO-BE) mejorando los procesos de negocio y reduciendo los costos de producción empleando la tecnología de los principales proveedores a nivel mundial como son LAWER y DATATEX para seguir siendo competitivos en el mercado local e internacional.
CAPÍTULO 3. MÉTODOS ÁGILES PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE
 
INTRODUCCIÓN
En primer lugar se presenta los objetivos del capítulo. Seguidamente, se identifica las debilidades y fortalezas del objeto de estudio, indicando cómo se pueden aprovechar las fortalezas y cómo se podrían eliminar o mitigar las debilidades encontradas. Luego se procede a realizar un diagnóstico para poder determinar la complejidad en el cual se ejecutan los procesos de la organización.
A continuación, dependiendo del tipo de entorno del objeto de estudio se define una propuesta sobre qué métodos ágiles para el desarrollo de software está más acorde a la situación, se explica la dinámica de cómo se implementará en el objeto de estudio. Esto incluye la conformación del grupo de trabajo y las herramientas que serán empleadas. 
Finalmente, se enuncian las conclusiones obtenidas al final del desarrollo de este capítulo.
 
OBJETIVOS
Determinar si el tipo de entorno de la organización objetivo se ajusta a una propuesta para emplear algunos métodos ágiles para el desarrollo de software.
Definir cómo se aplicarán los métodos ágiles seleccionados, detallando las dinámicas y herramientas a emplear por el equipo de trabajo.
Definir el perfil profesional, habilidades y responsabilidades que debe tener cada miembro el equipo de trabajo bajo el método ágil seleccionado.
Explicar cómo la mejora continua, comunicación diaria, timeboxing (duración fija Sprint), equipo multidisciplinario, demostración de los resultados de cada Sprint consigue el beneficio de aumentar significativamente su productividad y la calidad del software.
Demostrar que el hecho de obtener versiones del software funcional y con un valor para el cliente permite al equipo del trabajo gestionar mejor el riesgo en el desarrollo de software.


IDENTIFICACIÓN DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES
Para la identificación y evaluación de las fortalezas y debilidades de la organización objetivo se considera la herramienta: matriz de evaluación de factores internos (EFI). [22]
 
	Factores Internos Clave
	Ponderación
	Clasificación
	Resultado Ponderación

	FORTALEZAS
	 
	 
	 

	La empresa textil con mayor integración vertical del Perú
	0.08
	4
	0.32

	Liderazgo en exportación de hilos, tejidos y prendas de algodón a los segmentos más selectivos del mercado mundial
	0.01
	4
	0.40

	Constante capacitación y desarrollo del personal
	0.05
	3
	0.15

	Permanente de la innovación, una constante optimización tecnológica y la aplicación de varios y rigurosos controles de calidad a sus productos
	0.08
	4
	0.32

	Reconocimiento mundial como productor de fibras de algodón de óptima calidad tales como Pima Peruano y Tangüis
	0.05
	4
	0.20

	Adaptabilidad del personal para acoplarse a diversos escenarios cambiantes
	0.02
	3
	0.06

	Ventaja competitiva reflejada en las diversas materias primas e insumos de calidad que usa para la fabricación de sus productos
	0.03
	3
	0.09

	Posee la certificación ISO-9001 hace 11 años
	0.05
	4
	0.02

	Posee la certificación Oekotex 100 Clase 2
	0.05
	3
	0.15

	DEBILIDADES
	 
	 
	 

	Falta de instituciones que representen al sector algodonero
	0.02
	2
	0.04

	Altos costos de mano de obra directa en comparación con los grandes países productores mundiales
	0.10
	1
	0.10

	Producción del Pima Peruana escasa
	0.05
	2
	0.10

	Centros de investigación tecnológica limitados
	0.02
	2
	0.04

	Altos costos de transporte, servicios y sobrecostos laborales
	0.05
	1
	0.05

	El 70% de la maquinaria de la tintorería de telas no permite automatización industrial
	0.05
	1
	0.05

	El antigüedad de las maquinarias en promedio son de 20 años
	0.05
	2
	0.10

	Preparación de recetas en la tintorería de telas e hilado se hacen en forma manual
	0.05
	2
	0.10

	Los lead times de producción son altos con respecto a la competencia extranjera
	0.10
	1
	0.10

	TOTAL
	1.00
	 
	2.57


Tabla 85: Matriz de evaluación de factores internos (EFI)
Fuente: Elaboración propia
 
El total ponderado 2.57 indica que la posición estratégica interna general de la organización objetivo es calificada como fuerte. Es decir, sus fortalezas son mayores que sus debilidades.
De la matriz EFI se puede identificar que las principales fortalezas son tres según su resultado de ponderación. En primer lugar, el liderazgo en exportación de los productos terminados a los segmentos más selectivos del mercado mundial, se puede obtener provecho para promover e incorporar nuevos clientes con altos estándares de calidad en sus productos. Seguidamente, CREDITEX es una de las pocas empresas nacionales con mayor integración vertical, de esta fortaleza se puede conseguir una ventaja competitiva al tener toda la cadena productiva desde la materia prima hasta los productos terminados, logrando el control de los costos y procesos productivos. Por último, la permanente innovación y constante optimización de la tecnológica en CREDITEX, es una fortaleza muy importante porque le dice al mercado que CREDITEX siempre está en una constante búsqueda de mejorar sus procesos y así mantener sus altos estándares de calidad.
Asimismo, en la matriz EFI se puede identificar las principales debilidades. En primer lugar, altos costos de mano de obra directa, lo que se propone es automatizar la mayor cantidad de operaciones manuales haciendo uso de tecnología de punta. Luego baja producción de algodón Pima, la propuesta es promover la siembra mediante incentivos promovidos por el gobierno central, regional y la participación de las principales empresas textiles del Perú entre ellas CREDITEX. La antigüedad de las maquinarias tienen en promedio de 20 años, la propuesta es planificar una renovación en función al costo beneficio en un plazo de 5 años.   La preparación de las recetas de telas e hilado son manuales, la propuesta es automatizar la preparación de estás priorizando las que tienen mayor frecuencia y tienen mayores riesgos de ejecutarlo inadecuadamente. Por último, los lead time de producción son altos, la propuesta está enfocada en la mejora de los procesos creando un programa de proyectos que proponga las mejoras de los procesos y apoyadas en el uso de la tecnología.
 
DIAGNÓSTICO DEL GRUPO
En función a las debilidades se ha identificado los principales problemas:
	Debilidades
	Problemática

	Falta de instituciones que representen al sector algodonero
	Apertura de nuevos mercados

	Altos costos de mano de obra directa en comparación con los grandes países productores mundiales
	Reducción o cancelación de pedidos comerciales
Ingreso a nuevos mercados internacionales

	Producción del Pima Peruana escasa
	Costos elevados en la compra de algodón Pima Peruano
Incremento en los costos de materia prima al importar otros tipos de algodón
No poder atender toda la demanda de los clientes que solicitan el empleo de algodón Pima Peruano. 

	Centros de investigación tecnológica limitados
	No poder competir con empresas que usan intensivamente la tecnología textil

	Altos costos de transporte, servicios y sobrecostos laborales
	Las exportaciones se ven reducidas
Reducción de los márgenes de utilidad

	El 70% de la maquinaria de la tintorería de telas no permite automatización industrial
	Requiere de mucho personal para poder controlar y operar las maquinarias
Integrarse con herramientas de programación de plantas industriales

	La antigüedad de las maquinarias en promedio son de 20 años
	Paralizaciones excesivas
Reprogramaciones de las ordenes de producción

	Preparación de recetas en la tintorería de telas e hilado se hacen en forma manual
	Manchas en los tejidos
Perdida de insumos por la manipulación
Incremento en la cola de tiempo preparación de las recetas
Incremento de la mano obra directa  

	Los lead times de producción son altos con respecto a la competencia extranjera
	Reducción o cancelación de los pedidos comerciales
Penalidades por la entrega tardía de los productos terminados
Sobrecostos laborales al incrementar mayor cantidad de tiempo de la mano obra directa e indirecta


Tabla 86: Problemas asociados a las debilidades identificadas
Fuente: Elaboración propia
 
Luego de identificar la problemática se realiza un diagnóstico del tipo de entorno en el cual se desenvuelve la organización, para ello se considera el uso del modelo Cynefin de David Snowden [23].
Existe muchas interacciones entre estas debilidades y además estas no son lineales, por lo que pequeños cambios generan resultados impredecibles. 
Existen causas que pueden generar varios problemas y en ocasiones otros resultados inesperados. Por ejemplo, la preparación manual de las recetas genera varios problemas (ver tabla 83)
Aunque en el sector textil existen buenas prácticas muchas de ellas no pueden aplicarse en CREDITEX, debido a la diversidad de sus materias primas y procesos productivos, por lo que las áreas deben desarrollar sus propias prácticas.
Por lo descrito en el punto anterior se deben hacer ciclos de prueba y error donde se ensayan posibles respuestas, luego se evalúa sus impactos y según el resultado tomamos una decisión.
Se aplican diversas soluciones para resolver los problemas pero a veces no se puede saber el desenlace y que efectos colaterales podrían presentarse.
Estas debilidades y problemas tienen una historia, han evolucionado y lo acontecido es corresponsable de su comportamiento actual.
Todas estas características identificadas determinan que el entorno es complejo. Por lo tanto, se debe enfrentar creando un contexto que permita experimentar posibles soluciones y donde los fallos que se puedan presentar sean controlados y de bajo impacto. Además, es necesario gestionar la complejidad de este entorno con el uso de prácticas emergentes.
Finalmente, dado este escenario la propuesta es emplear el marco de trabajo SCRUM, para gestionar el desarrollo de software por las siguientes razones:
Minimizar el riesgo durante la ejecución del proyecto al no tener todos los requerimientos funcionales definidos o no están de todo claro. Entonces, necesitamos desarrollar bajo iteraciones y obtener un producto funcional.
Enfrentar el entorno complejo con innovación, flexibilidad y productividad.
Controlar los costos y la calidad del software a medida que se incrementa la funcionalidad del producto.
Mejorar la colaboración y comunicación de los equipos de desarrollo.
Realizar mejoras continuas sobre el proceso de desarrollo de software.
Mejorar la colaboración de los clientes por intermedio del dueño de proceso. 
 


IDENTIFICACIÓN DE LAS DINÁMICAS PROPUESTAS
En la siguiente figura se puede ver la propuesta de cómo se llevará a cabo el desarrollo de cada sprint. Como se puede apreciar, cada sprint tendrá una duración de 2 semanas (10 días laborables). Las dinámicas identificadas en dicho proceso se describen posteriormente.
 
[image: ]
Figura 54 – Ciclo de desarrollo del sprint
Fuente: Elaboración propia
 
Sprint Planning/Tasking Meeting
Trabajo previo al inicio de cada sprint en la que se determina cuál es el trabajo y los objetivos que se deben cubrir con esa iteración. En esta reunión se genera el “sprint backlog”, además de determinar el “objetivo del sprint”.
Daily Scrum
Breve reunión diaria para dar repaso al avance de cada tarea y al trabajo planificado del día.
Construcción
Representa la jornada donde el equipo scrum realiza la construcción para implementar las funcionalidades previstas del sprint.
Pruebas de Sistemas
Pruebas de sistemas realizadas por los miembros del equipo scrum con especialidad y mayor conocimiento de pruebas de calidad (analistas de testing).
Fixes
Representa las correcciones a las incidencias que puedan surgir producto de la actividad de pruebas de sistemas.
Product Backlog Grooming
Reunión de refinamiento de las funcionalidades del product backlog que se verán en los siguientes 2 o 3 sprints.
Sprint Review
Presentación de los resultados del sprint sobre el cual se hace un análisis y revisión de las funcionalidades desarrolladas.
Sprint Retrospective
Reunión mediante la cual el equipo scrum reflexiona sobre la forma en que realizó su trabajo y los acontecimientos sucedidos en el sprint que acaba de terminar y crea un plan de mejoras para aplicar en el siguiente sprint.
 
 


Dinámica para reunión de Sprint Planning
La dinámica de la reunión de sprint planning se lleva a cabo en 2 partes, tal como lo plantea el autor Juan Palacio en su libro “Flexibilidad con Scrum” (2008). En la primera parte se define la parte estratégica ¿Qué puede hacerse en este sprint?, mientras que en la segunda parte se define la parte táctica ¿Cómo se conseguirá completar el trabajo del sprint?
Parte 1
Objetivos:
Determinar que se va a entregar al finalizar el sprint.
Determinar el objetivo del sprint.
Evento: Se realizará al inicio de cada sprint. (Día 1 del sprint a las 9am)
Participantes: En la reunión de sprint planning (parte 1) participa todo el equipo scrum, conformado por el scrum master, product owner y el development team. También se puede incluir invitados del product owner u otros stakeholders.
Dueño de la reunión: scrum master.
Duración: 2 a 4 horas.
Agenda:
Introducción (15 min)
El scrum master da la bienvenida a los participantes y explica los objetivos de la reunión.
Funcionalidades del product backlog (80 min)
El product owner muestra y expone las funcionalidades del product backlog que tienen mayor prioridad y que estima que se pueda realizar en el sprint. Si el product backlog ha tenido cambios importantes desde la última reunión, entonces explica y detalla las causas que lo ocasionaron.
El product owner presenta el detalle de las funcionalidades a un nivel suficiente para transmitir al equipo toda la información necesaria para desarrollar el trabajo.
Ronda de preguntas y sugerencias (50 min)
El equipo realiza las preguntas y solicita cualquier aclaración que sea necesaria para garantizar el entendimiento de las funcionalidades expuestas por el product owner. Asimismo, el equipo puede sugerir y plantear alternativas de solución que podrían suponer modificaciones en el product backlog.
Receso (15 min)
Selección de funcionalidades comprometidas (60 min)
El equipo evalúa de acuerdo a su capacidad productiva las funcionalidades del product backlog que se comprometerán a realizar en el sprint.
Objetivo del sprint (20 min)
El equipo define el objetivo del sprint (sprint goal) el cual deberá lograrse mediante la implementación de las funcionalidades comprometidas. Este objetivo determinará el valor que el sprint aporta al producto y al mismo tiempo dará sustento al porque se está construyendo el sprint.
Parte 2
Objetivos:
Determinar cómo se llevará a cabo el trabajo necesario para lograr el sprint
Evento: Se realizará al inicio de cada sprint. (Día 1 del sprint a las 2pm)
Participantes: En la reunión de sprint planning (parte 2) participa el equipo scrum, conformado por el scrum master y el development team.
Dueño de la reunión: scrum master.
Duración: 2 a 4 horas.
Agenda:
Introducción (10 min)
El scrum master da la bienvenida a los participantes y explica los objetivos de la reunión.
Diseño y arquitectura (90 min)
El equipo determina los elementos de diseño y arquitectura (de alto nivel) que deberá incorporar al producto de acuerdo a las funcionalidades comprometidas en el sprint.
Sprint backlog (140 min)
El equipo desglosa las funcionalidades en tareas y estima el tiempo para cada una de ellas, determinando de esta forma los elementos que conformaran el sprint backlog. Para estimar los esfuerzos se podrán usar técnicas como:
Planning póker
Juicio de experto
En este ejercicio, los miembros del equipo se auto-asignan las tareas tomando en cuenta criterios como: conocimientos, intereses, distribución homogénea del trabajo.
 


Dinámica para reunión Daily Scrum
La dinámica de la reunión diaria está basada en las recomendaciones de la Guía SBOK del 2016 el cual propone una reunión breve de 15 minutos en la que todos los miembros están de pie (para reducir el riesgo de sobrepasar el tiempo establecido). En dicha reunión el equipo comunica y sincroniza su trabajo con la finalidad de aumentar su productividad y lograr el compromiso de completar el sprint.
Objetivos:
Facilitar la transferencia de información y colaboración dentro del equipo.
Aumentar la productividad del equipo.
Tomar decisiones consensuadas para eliminar los impedimentos que impidan lograr los objetivos del sprint.
Evento: Se realizará todos los días a excepción del 1er día y último día, donde se realiza el sprint planning meeting/sprint task meeting y el sprint review/sprint retrospective respectivamente. (Día 2 al 9 del sprint a las 9am)
Participantes: En la reunión diaria participa el scrum master y el development team.
Dueño de la reunión: scrum master.
Duración: 15 minutos.
Agenda:
Resultados de la reunión anterior (2 min)
El Scrum master muestra en el panel (pizarra) el sprint backlog y gráfico de avance (burn-down) actualizados con la información de la reunión anterior.
Información de avance (2 min por persona, aproximadamente 10 min)
Cada miembro del Development Team, en un máximo de 2 minutos, brinda información en forma de respuesta a las 3 preguntas:
¿Qué termine ayer?
¿Qué terminare hoy?
¿Qué impedimentos (si hubiera) estoy enfrentando actualmente?
Actualización de sprint backlog y gráfico de avance (burn-down) (3 min)
El scrum master actualiza el sprint backlog con los esfuerzos pendientes y marca como finalizadas las que ya están completadas. De igual manera, actualiza el gráfico de avance (burn-down) con los esfuerzos actualizados y registra los impedimentos en el tablero scrum.
 


Dinámica para reunión de Sprint Review
La dinámica de la reunión de sprint review está basada en las recomendaciones de la publicación de Ken Schwaber y Jeff Sutherland “La Guia de Scrum” (2016) el cual sugiere un protocolo para llevar la reunión de manera efectiva, estructurado básicamente en la demostración de los resultados “producto utilizable” y “potencialmente entregable”, la evaluación de las funcionalidades y la información de retroalimentación.
Objetivos:
Permitir al product owner comprobar el progreso del proyecto, tener una visión del producto.
Permite al product owner identificar las funcionalidades que están “terminadas”.
Permite al product owner y al equipo en general obtener información relevante (feedback) para revisar el sprint backlog. 
Evento: Se realizará al final de cada sprint. (Día 10 del sprint a las 9am)
Participantes: En la reunión de sprint review participa todo el equipo scrum, conformado por el scrum master, product owner y el development team. También se puede incluir invitados del product owner u otros stakeholders.
Dueño de la reunión: scrum master.
Duración: 2 horas. Determinado en base a la duración del sprint (2 semanas) y al tamaño del equipo (7 personas).
Agenda:
Introducción (5 min)
Logros del sprint (15 min)
El scrum master muestra el alcance del sprint, expone el objetivo y la lista de funcionalidades desarrolladas.
Demostración de funcionalidades (50 min)
El equipo expone una introducción general del sprint y realiza la demostración de las funcionalidades desarrolladas, probadas y operables.
Revisión de los criterios de aceptación (30 min)
El product owner evalúa si los entregables cumplen con los criterios de aceptación de las historias de usuario para ser considerado como entregable aceptado. Si un entregable no cumple dichos criterios, se agregan al product backlog con la prioridad debida para que puedan ser considerados como parte del siguiente sprint.
Ronda de preguntas y sugerencias (20 min)
El product owner y el equipo en general intercambian información, realizan consultas y sugerencias con la intención de mejorar el valor de la visión del producto.
 


Dinámica para reunión Sprint Retrospective
Para el diseño de la dinámica de la reunión de retrospectiva se estudió la propuesta de Esther Derby y Diana Larsen en su libro “Agile Retrospectives: Making Good” el cual plantea una estructura de 5 etapas:
Sentar las bases: definir las metas y objetivos, tiempo y resultados esperados de la reunión de retrospectiva.
Recopilar información: identificar lo que se hizo bien y lo que se hizo mal durante la iteración actual. De igual manera, identificar las emociones de los integrantes del equipo.
Generar introspección (insights): analizar la información y entender por qué sucede, encontrar posibles patrones y tener una visión completa.
Decidir qué hacer: definir qué se debe realizar para mantener lo que se hizo bien y evitar lo que se hizo mal. Crear un plan concreto con las acciones a realizar.
Cerrar la retrospectiva: resumir y cerrar la retrospectiva. Revisar el plan de acciones y recabar feedback de la reunión.
Objetivos:
Identificar las mejores prácticas que es necesario que el equipo siga haciendo
Identificar las mejoras en el proceso que el equipo necesita empezar a hacer
Identificar los problemas del proceso que el equipo necesita dejar de hacer
Evento: Se realizará al final de cada sprint. (Día 10 del sprint a las 11am)
Participantes: En la reunión de retrospectiva participa todo el equipo Scrum, conformado por el Scrum Master, Product Owner y el Development Team.
Dueño de la reunión: Scrum Master.
Duración: 2 horas. Determinado en base a la duración del sprint (2 semanas) y al tamaño del equipo (7 personas).
 
	Fase
	Duración

	Sentar las bases
	6 min

	Recopilar información
	40 min

	Generar introspección
	25 min

	Decidir qué hacer
	20 min

	Cerrar la retrospectiva
	12 min

	Tiempo extra
	17 min

	Total
	120 min


 
Agenda:
Sentar las bases (6 min)
Bienvenida
Propósito de la reunión (objetivos de la retrospectiva)
Definir o actualizar los acuerdos de trabajo. (reglas acordadas por todo el equipo como la forma de actuar ante determinadas situaciones)
Valoración de acciones retrospectiva anterior (ver si se hicieron las acciones de la retrospectiva anterior y valorar su resultado)
 
Recopilar información (40 min)
Mostrar datos objetivos
Revisar el burndown del sprint
Historias terminadas
Historias no terminadas
Métricas varias (velocidad, cantidad de bugs, cobertura de código, etc.)
Impedimentos
Eventos y hechos importantes
Estado motivacional
Emociones de los miembros mediante la dinámica “niko”
El Scrum master dibuja en el panel (pizarra) tres cuadrantes, cada uno de ellos representado por una carita “feliz”, “seria” y “triste”. 
Cada integrante del equipo dibuja en un post-it su grado de motivación dibujando una carita “feliz” (si está motivado), “seria” (si no está ni motivado ni desmotivado) y “triste” (si esta desmotivado) y lo coloca en el cuadrante que corresponda. Finalmente el Scrum master, puede determinar rápidamente el grado de motivación que tiene el equipo.
 
Generar introspección (25 min)
Identificar que está funcionando bien y que hay que mejorar
Técnica de pluses y deltas “+” / “▲”
El Scrum master dibuja en el panel (pizarra) 2 cuadrantes, cada uno de ellos representado por un símbolo “+” (para los puntos que están funcionando bien) y un delta “▲” (para los puntos que hay que mejorar). Cada miembro del equipo escribe 6 post-it en total, 3 para el cuadrante “+” y 3 para el cuadrante “▲”. Cada integrante explica su punto de vista antes de pegar los post-it en el cuadrante respectivo.
Identificar patrones
En conjunto con el equipo, el Scrum master agrupa los post-it que estén asociados al mismo tema para encontrar patrones.
Identificar problemas
Mediante votación del equipo se identifican los problemas principales basados en los patrones.
Priorización de los problemas
Mediante votación del equipo se priorizan los problemas de mayor impacto.
Análisis causal
Se elige el problema de mayor impacto (prioridad 1)
Técnica de los “Los 5 Por Qué´s”
Se consulta con el equipo sucesivamente el ¿Por qué? de dicho problema, tantas veces sea necesario hasta que no se encuentre otro ¿Por qué? (5 como máximo). El Scrum master va dibujando en el panel (pizarra) las respuestas del equipo (diagrama de espina de pez) para luego de manera conjunta identificar las causas principales del problema.
 
Decidir qué hacer (20 min)
Soluciones y medidas correctivas
Definir actividades de cara a afrontar las causas principales (¿Qué podemos hacer para que este mejore?).
Técnica de Brainstorming (lluvia de ideas)
El equipo propone ideas, cuantas más ideas mejor, no se juzga ni se descarta ninguna.
El Scrum master escribe en el panel (pizarra) las ideas propuestas.
Selección de mejores propuestas
El equipo debate sobre las propuestas y selecciona las mejores por consenso o votación en caso sea necesario.
Plan de acción
Se definen las acciones concretas, para ello se define lo siguiente:
Técnica de las 4 Ws
El qué (What): definir muy bien qué se va a hacer.
Quién (Who): quién es el responsable de llevarla a cabo.
Cómo (hoW): el plan exacto de cómo el equipo debe adoptar la medida.
Cuándo (When): cuándo se deberá comenzar a implementar, idealmente debería ser inmediato.
El Scrum master, registra en el panel de retrospectiva el plan de acción de acuerdo al detalle indicado.
 
Cerrar la retrospectiva (12 min)
Resumen de la retrospectiva
Feedback de la sesión de retrospectiva
Técnica de pluses y deltas “+” / “▲”
La misma dinámica de la etapa 3 orientado a identificar las cosas que están funcionando bien en la sesión de retrospectiva y las cosas que se pueden mejorar.
Ideas o temas a tratar en la siguiente retrospectiva
El Scrum master copiar en el tablero Scrum las ideas y puntos pendientes que se trabajaran en la siguiente retrospectiva.
 


COMPOSICIÓN DE LOS GRUPOS DE TRABAJO
La composición propuesta es tener un solo grupo de trabajo y estará conformada por los siguientes roles para un proyecto Scrum [13]:
1 Product Owner
1 Scrum Master
Equipo Scrum
1 Analista funcional
2 Desarrolladores Net/RPG
1 Analista de pruebas
1 Documentador
 
A continuación, se describe el perfil profesional, habilidades y responsabilidades que tendrán cada uno de los miembros del equipo Scrum.
 
	Rol

	Product Owner

	Perfil Profesional

	Ingeniero Industrial, Textil o afines
Experiencia de 5 años en los procesos de tintura
Experiencia de 1 año trabajando con Scrum
Experiencia de 2 años en pruebas de aceptación (ATDD)

	Habilidades

	Conocimiento del negocio de tintura
Capacidad de tomar decisiones
Capacidad de poder representar los requerimientos del producto en historias de usuario y definir sus criterios de aceptación
Capacidad de priorizar las historias de usuario
Debe poder trabajar en equipo
Debe ser accesible para absolver consultas en todo momento
Tener un alto grado de responsabilidad
Tener un alto grado de comunicación eficaz
Tener un alto compromiso con el producto
Debe ser conciso al momento de informar a los miembros del equipo Scrum

	Responsabilidades

	Ser la voz del cliente
Ser el representante de todos los interesados del proyecto
Definir todas las características del producto (requisitos funcionales y no funcionales, prototipos, etc.)
Crear las épicas (requerimiento en alto nivel) y prototipos
Gestionar el Product Backlog
Ayudar a crear las historias de usuarios y definir los criterios de aceptación 
Centrarse en la creación de valor y retorno sobre la inversión en general (ROI)
Priorizar las tareas de los Sprint Backlog 
Clarificar los requisitos al equipo Scrum y crea la lista de pendientes del sprint
Aceptar/rechazar los entregables
Asegurar los recursos financieros del proyecto
Liderar el Product Backlog Refinement
Liderar el Sprint Planning
Liderar el Sprint Review
Participar Sprint Retrospective

	Candidato

	Jefe de la Tintorería

	 


Tabla 87: Perfil Product Owner
Fuente: Elaboración propia
 
 
	Rol

	Scrum Master

	Perfil Profesional

	Ingeniero Sistemas, Software o Informático
Certificación de Scrum Master
Experiencia de 3 años trabajando con Scrum
Experiencia de 3 años en desarrollo de software bajo tecnología Microsoft Net
Experiencia de 2 años en MSSQL 2010
Experiencia de 2 años en DB2/400
Experiencia de 2 años en integración de sistemas de información

	Habilidades

	El conocimiento avanzado de las herramientas de gestión de requisitos.
La resolución de problemas y los procesos de decisiones
Debe poder trabajar en equipo
Experiencia en la gestión de personas
La experiencia en metodologías de desarrollo ágil
Tener un alto grado de responsabilidad
Tener un alto grado de capacidad de planificación
Tener un alto compromiso con los entregables del Sprint
Tener un alto grado de comunicación eficaz
Tener un alto grado de auto organización
Tener un alto grado de negociación
Capacidad de dar y recibir feedback
Capacidad de gestionar conflictos
Capacidad de gestionar riesgos

	Responsabilidades

	Asegurar que se cumplan con el marco de trabajo del SCRUM
Facilitar la selección del equipo Scrum
Ayudar al Product Owner en la creación de la lista priorizada del Sprint
Coordinar la creación del cronograma de planificación de los release
Facilitar al equipo Scrum reuniones de estimación de las historias de usuarios 
Clarificar los requisitos al equipo Scrum y crea la lista de pendientes del sprint
Determinar la duración de los Sprint
Ayudar a quitar los impedimentos que el equipo tiene para terminar con las tareas del Sprint
Enseña al equipo autogestionarse
Facilita la presentación de los release ya completados
Liderar el Scrum daily meeting
Participa en el Sprint Planning
Participa en el Sprint Review
Participa en el Sprint Retrospective
Participa en el Product Backlog Refinement

	Candidato

	Integrante del área de TI de la organización objetivo


Tabla 88: Perfil Scrum Master
Fuente: Elaboración propia
 
 
	Rol

	Analista Funcional

	Perfil Profesional

	Ingeniero Sistemas, Software o Informático
Experiencia de 2 años del marco de trabajo Scrum
Experiencia de 2 años en desarrollo de software bajo tecnología Microsoft Net C# 4.5
Experiencia de 2 años en desarrollo de software bajo RPG/400 ILE
Experiencia de 2 años en MSSQL 2010
Experiencia de 2 años en DB2/400
Experiencia de 2 años en integración de sistemas de información
Experiencia de 2 años en automatización industrial

	Habilidades

	Debe poder trabajar en equipo
Tener un alto grado de responsabilidad
Debe ser proactivo
Debe ser conciso al momento de explicar temas técnicos
Debe enfocarse a los objetivos planteados
Debe ser colaborativo con todos los miembros del equipo Scrum
Tener un alto compromiso con el producto
La experiencia en metodologías de desarrollo ágil
Deben ser intuitivos
Tener un alto grado de comunicación eficaz

	Responsabilidades

	Estimar las historias de usuarios
Auto asignarse las tareas en cada Sprint
Calcular el esfuerzo de las tareas identificadas en cada Sprint Backlog
Actualizar el tablero Scrum
Crear los entregable
Participa en el Scrum daily meeting
Participa en el Sprint Planning
Participa en el Sprint Review
Participa en el Sprint Retrospective
Participa en el Product Backlog Refinement

	Candidato

	Analista Funcional del área de TI de la organización objetivo


Tabla 89: Perfil Analista Funcional
Fuente: Elaboración propia
 
 
	Rol

	Desarrollador Net/RPG

	Perfil Profesional

	Ingeniero Sistemas, Software o Informático
Experiencia de 2 años del marco de trabajo Scrum
Experiencia de 2 años en desarrollo de software bajo tecnología Microsoft Net C# 4.5
Experiencia de 2 años en desarrollo de software bajo RPG/400 ILE
Experiencia de 2 años en MSSQL 2010
Experiencia de 2 años en DB2/400
Experiencia de 2 años en integración de sistemas de información
Experiencia de 2 años en automatización industrial
Experiencia de 3 años en POO
Experiencia de 3 años en pruebas unitarias TDD

	Habilidades

	Debe poder trabajar en equipo
Tener un alto grado de responsabilidad
Debe ser proactivo
Debe enfocarse a los objetivos planteados
Debe ser colaborativo con todos los miembros del equipo Scrum
Tener un alto compromiso con el producto
La experiencia en metodologías de desarrollo ágil
Deben ser intuitivos
Tener un alto grado de comunicación eficaz
Creatividad al momento de resolver problemas

	Responsabilidades

	Estimar las historias de usuarios
Auto asignarse las tareas en cada Sprint
Calcular el esfuerzo de las tareas identificadas en cada Sprint Backlog
Actualizar el tablero Scrum
Crear los entregable
Participa en el Scrum daily meeting
Participa en el Sprint Planning
Participa en el Sprint Review
Participa en el Sprint Retrospective
Participa en el Product Backlog Refinement

	Candidato

	Desarrolladores del área de TI de la organización objetivo


Tabla 90: Perfil Desarrollador Net/RPG
Fuente: Elaboración propia
 
 
	Rol

	Analista de pruebas

	Perfil Profesional

	Ingeniero Sistemas, Software o Informático
Experiencia de 2 años del marco de trabajo Scrum
Experiencia de 2 años en desarrollo de software bajo tecnología Microsoft Net C# 4.5
Experiencia de 1 años en desarrollo de software bajo RPG/400 ILE
Experiencia de 2 años en MSSQL 2010
Experiencia de 2 años en DB2/400
Experiencia de 2 años en integración de sistemas de información
Experiencia de 2 años en automatización industrial
Experiencia de 3 años en pruebas de aceptación ATDD
Experiencia de 3 años en pruebas integración

	Habilidades

	Debe poder trabajar en equipo
Tener un alto grado de responsabilidad
Debe ser proactivo
Debe enfocarse a los objetivos planteados
Debe ser colaborativo con todos los miembros del equipo Scrum
Tener un alto compromiso con el producto
La experiencia en metodologías de desarrollo ágil
Deben ser intuitivos
Tener un alto grado de comunicación eficaz
Creatividad al momento de resolver problemas

	Responsabilidades

	Estimar las historias de usuarios
Auto asignarse las tareas en cada Sprint
Calcular el esfuerzo de las tareas identificadas en cada Sprint Backlog
Actualizar el tablero Scrum
Crear los entregable
Diseñar y ejecutar las pruebas de aceptación
Diseñar y ejecutar las pruebas funcionales
Participa en el Scrum daily meeting
Participa en el Sprint Planning
Participa en el Sprint Review
Participa en el Sprint Retrospective
Participa en el Product Backlog Refinement

	Candidato

	Analista de pruebas del área de TI de la organización objetivo


Tabla 91: Perfil Analista de pruebas
Fuente: Elaboración propia
 
 
	Rol

	Documentador

	Perfil Profesional

	Ingeniero Sistemas, Software o Informático
Experiencia de 2 años del marco de trabajo Scrum
Conocimiento de entorno AS/400
Experiencia de 2 años en integración de sistemas de información
Experiencia de 2 años en automatización industrial
Experiencia de 3 años en pruebas de aceptación ATDD
Experiencia de 3 años en pruebas integración

	Habilidades

	Debe poder trabajar en equipo
Tener un alto grado de responsabilidad
Debe ser proactivo
Debe enfocarse a los objetivos planteados
Debe ser colaborativo con todos los miembros del equipo Scrum
Tener un alto compromiso con el producto
La experiencia en metodologías de desarrollo ágil
Deben ser intuitivos
Tener un alto grado de comunicación eficaz
Creatividad al momento de resolver problemas

	Responsabilidades

	Auto asignarse las tareas en cada Sprint
Calcular el esfuerzo de las tareas identificadas en cada Sprint Backlog
Actualizar el tablero Scrum
Crear los entregable
Apoyar en la documentación de las pruebas de aceptación
Apoyar en la documentación de las pruebas funcionales
Diseñar instructivos de los programas desarrollados
Participa en el Scrum daily meeting
Participa en el Sprint Planning
Participa en el Sprint Review
Participa en el Sprint Retrospective
Participa en el Product Backlog Refinement

	Candidato

	Documentador del área de TI de la organización objetivo


Tabla 92: Perfil Documentador
Fuente: Elaboración propia
 


DEFINICIÓN DE LAS HERRAMIENTAS A UTILIZAR
En seguida, se mostrara la aplicación de las herramientas a utilizar de acuerdo al marco de trabajo Scrum.
 
Historia de Usuarios
El formato de la historia de usuario propuesta contiene la siguiente información:
Id: Es el identificador de la historia de usuario y tendrá la siguiente estructura:
AAA-CCC-VV
              Dónde: AAA = Área funcional                              
                        CCC = Correlativo                                                            
                        VV = Versión de la historia de usuario
                            Ejemplo: LOG-010-00  (Historia de usuario del área logística
Nombre: Descripción breve de la funcionalidad requerida
Descripción: Representa lo que un usuario requiere como funcionalidad. La estructura es como sigue [15]:
 
Como [Rol] 
Quiero [Característica/Funcionalidad]
Para [Beneficio]              
              
Dónde: Rol= Es el usuario que realizará la funcionalidad (almacenero,                                                        vendedor)
               Quiero = La funcionalidad requerida por el rol              
               Para = Beneficio se obtiene de la  funcionalidad
 
Tema: Colección de historias de usuarios pudiendo ser estas ser la historias épicas  o historias de usuario pequeñas [15]. Pueden representar un módulo o un subsistema.
 
Épica: Es una historia de usuario de gran tamaño  [15]
 
Criterio de aceptación: La descripción del criterio de aceptación usaremos la técnica de comportamiento, para indicar cómo se debe comportar al ejecutar la historia de usuario. 
Dado [Contexto]
                        Cuándo [Evento]
                        Entonces [Resultado]
 
                                          Dónde: Contexto= Son las condiciones que deben cumplirse 
                                                   Evento = Es el disparador del comportamiento
                                           Resultado = Cual es el resultado o comportamiento esperado
Estado escenario: indica si está aprobado, pendiente, ejecutado
Origen: Si fue creado por el  Product Owner o Scrum Master
Prioridad: Indica la prioridad de implementación en función al ROI
Puntaje: Estimación del tamaño de la historia de usuario
Área: Nombre de la área funcional al cual pertenece el rol
 
Ficha Historia de Usuario              
Es la ficha que será pegada en el tablero Scrum
[image: ]
 
Product Backlog
La plantilla propuesta del product Backlog está conformada por todos los atributos de               la historia de usuario. Además, del nombre del proyecto, versión del  producto backlog, participantes en la elaboración y refinamiento,  y la fecha de actualización del product backlog (ver Anexo 1). 
 
 
 
 
Sprint Backlog
La plantilla propuesta para el Sprint Backlog está conformada por todos los atributos (ver Anexo 2):
 
Id HU: Id de la historia de usuario
Tarea: Descripción de la tarea a realizar
Tipo de tarea: Indica si es de análisis, codificación, pruebas, documentación, mejora.
Estado: Indica el estado de la tarea pendiente, en proceso, terminada
Sprint: Indica en cual Spring será terminado
Esfuerzo: Tiempo que se estima terminarla
 
Tablero Scrum
El tablero estará estructurado de la siguiente manera (ver Anexo 3):
Tareas no planificadas: Son todas las tareas que no son parte de una historia de usuario, pero que deben hacerse en el Sprint.
Mejora continua: Son todas las tareas que han sido generadas en el Sprint Restrospective.
Pendientes: Es la franja donde estarán todas la tareas pendientes por ejecutarse
En Proceso: Es la franja donde estarán todas la tareas en proceso o ejecución 
Terminada: Es la franja donde estarán todas la tareas terminadas
Impedimentos: Lista de obstáculos o impedimentos que presentan las tarea para poder terminarlas
Retrospectiva: Es la zona donde vamos mostrar en la zona (+) plus algún tema resaltante o una buena práctica identificada en el Sprint Retrospective. Asimismo, si es un problema en la zona delta.
 
Definición de terminado
La definición de terminado de una historia de usuario, estará dado por el siguiente check list:
 
Prueba unitaria TDD
Prueba de integración conforme
Código fuente cumple con los estándares definidos
Documentación generada
Aprobación de la historia de usuario en el Sprint Review
 
Burndown Chart
La plantilla propuesta para el Burndown Char  está conformada por todos los siguientes atributos (ver Anexo 4):
 
Id HU: Id de la historia de usuario
Tarea: Descripción de la tarea a realizar
Tipo de tarea: Indica si es de análisis, codificación, pruebas, documentación, mejora.
Estado: Indica el estado de la tarea pendiente, en proceso, terminada
Sprint: Indica en cual Spring será terminado
Esfuerzo: Tiempo que se estima terminarla
Por día Sprint
Esfuerzo Ejecutado
Esfuerzo Restante
 


APLICACIÓN DE LA DINAMICA EN EL PROYECTO
 
Cantidad de Sprint y Release
El tiempo asignado al Proyecto de integración del ERP TIM, ORGATEX y LAWER es de 4 meses, que expresado en días es 80. Se ha decido tener Sprint de 10 días útiles (lunes a viernes). Por lo tanto, la cantidad de Sprint seria de 8.
Sobre la cantidad de release lanzados se ha decido generar una por cada Tema definido en el Product Backlog: Tela, Hilo de Color y TD-LAB, Por lo tanto, nos da como resultado 3 release. 
 
Product Backlog 
Se ha identificado los requerimientos y se han expresado en historias de usuario (ver Anexo 1)
 
Sprint Backlog
Según la priorización de historias de usuario se ha descompuesto en tareas y serán planificados en el Sprint 1. El total de horas de un Sprint es de 80 horas, y lo que se ha planificado es de 70 horas, la diferencia está siendo reservada para atender tareas que deriven de la ejecución de las mismas. Tales como, tareas para levantar observaciones, pruebas adicionales, refactory, etc.  (ver Anexo 2).
 


CONCLUSIONES
 
La aplicación del modelo de Cenefyn es una excelente herramienta de análisis para determinar que el tipo de entorno de la organización objetivo es compleja. Lo cual, nos asegura que la propuesta ágil para la gestión del proyecto de desarrollo de software tendrá muchas probabilidades de éxito.
En el desarrollo del capítulo se ha identificado que la mejora continua, comunicación diaria, timeboxing (duración fija Sprint), equipo multidisciplinarios, demostración de los resultados de cada Sprint consigue el beneficio de aumentar significativamente su productividad y la calidad del software.
Los perfiles y habilidades de cada uno de los colaboradores del área de TI de la empresa CREDITEX requieren ser nivelados en conocimiento y responsabilidad para poder crear equipos multidisciplinarios.
Los colaboradores que participaran en el desarrollo del software bajo el marco de trabajo SCRUM, recibirán una capacitación en un centro autorizado llamado Kleer, donde la inversión estimada es de 6,000 USD.  Para los  roles de  Scrum Master, Product Owner y Desarrollador Ágil.
 

CAPÍTULO 4. GESTIÓN DE SERVICIOS EN TI 
INTRODUCCIÓN
En este capítulo se presenta una evaluación estratégica tanto del negocio como del área de TI, luego la planificación estratégica de los servicios internos, externos y soporte relacionados al proceso seleccionado. Seguidamente, se presenta los artefactos SLR, SLA, OLA y UC para diseñar los servicios y los artefactos que corresponden a la transición del servicio.
Finalmente, se presenta los procedimientos para poder gestionar el Portafolio de Servicios, Gestionar los Niveles de Servicios, Gestionar los Cambios, Gestionar la Configuración y Gestionar los incidentes.
 
EVALUACIÓN ESTRATÉGICA
En este punto se evalúa la estrategia del Negocio y del área de TI donde se realiza un análisis interno y externo usando la herramienta de análisis FODA. De esta manera, se puede conocer  la situación actual del negocio y del área de TI antes de iniciar la planificación estratégica. 
 
Estrategia de Negocio
 
Visión
La visión de la organización objetivo esta descrita en capítulo 1, sección Objeto de estudio.
Misión
La misión de la organización objetivo esta descrita en capítulo 1, sección Objeto de estudio
Objetivos Estratégicos
Los objetivos estratégicos de la organización objetivo esta descrita en capítulo 1, sección Objeto de estudio.
Prioridades de la Organización
La prioridad está definida en el siguiente orden de los objetivos de negocio, ver tabla capítulo 1, sección Objeto de estudio.
FODA
FODA CREDITEX
	Fortalezas
	Oportunidades

	La empresa textil con mayor integración vertical del Perú
Liderazgo en exportación de hilos, tejidos y prendas de algodón a los segmentos más selectivos del mercado mundial
Constante capacitación y desarrollo del personal
Permanente de la innovación, una constante optimización tecnológica y la aplicación de varios y rigurosos controles de calidad a sus productos.
Reconocimiento mundial como productor de fibras de algodón de óptima calidad tales como Pima Peruano y Tangüis
Adaptabilidad del personal para acoplarse a diversos escenarios cambiantes
Ventaja competitiva reflejada en las diversas materias primas e insumos de calidad que usa para la fabricación de sus productos
Posee la certificación ISO-9001 hace 11 años
Posee la certificación Oekotex 100 Clase 2
	Nuevos programas y acuerdos binacionales (TLC, MERCOSUR, UE, CAN, ATPDEA)
Apertura de nuevos mercados
Demanda de productos naturales y orgánicos
Demanda de nuevos tejidos y procesos de tintorería

	Debilidades
	Amenazas

	Falta de instituciones que representen al sector algodonero.
Altos costos de mano de obra directa en comparación con los grandes países productores mundiales.
Producción del Pima Peruana escasa
Centros de investigación tecnológica limitados
Altos costos de transporte, servicios y sobrecostos laborales
El 70% de la maquinaria de la tintorería de telas no permite automatización industrial
El antigüedad de las maquinarias en promedio son de 20 años
Preparación de recetas en la tintorería de telas e hilado se hacen en forma manual
Los lead times de producción son altos con respecto a la competencia extranjera
	Déficit público de nuestros mercados frenaría los niveles de exportación 
Aumento de consumo de fibras sintéticas
Subsidios al sector textil en los principales países competidores
Mayor crecimiento de ventas en el Caribe y Centroamérica.
Ingreso de nuevos competidores
 


Tabla 93: FODA CREDITEX
Fuente: Elaboración propia
FODA AREA TI
	Fortalezas
	Oportunidades

	Buenas condiciones laborales 
La mayoría del personal de desarrollo cuenta con una alta experiencia en el rubro textil
Existe un plan de capacitación al personal
El personal está predispuesto a la mejora del área de TI
	Nuevas tecnologías en herramientas de desarrollo y gestión de proyectos

	Debilidades
	Amenazas

	El personal no es multidisciplinario
El personal de desarrollo es reducido para atender nuevos proyectos, mantenimiento y soporte
Existe una alta deuda técnica
El 70% de los proyectos no terminan a tiempo
El personal tiene un medio-alto multitasking
No tienen conocimiento de metodologías agiles
	Cambio de prioridades de proyectos durante el año
Reducción de personal por decisión de la alta dirección
 


Tabla 94: FODA CREDITEX AREA TI
Fuente: Elaboración propia
 


Servicios de  Negocio Ofrecidos
Los servicios de negocio según el mapa de procesos de la organización objetivo son los siguientes:
	Servicio de Negocio
	Descripción
	Propietario
	Proceso Negocio

	Fabricación hilado crudo
	Entregar hilado crudo producido por la  hilandería hacía los almacenes logísticos, empleando diferentes mezclas de hilado según especificaciones técnicas del cliente
	Gerente Técnico
	Hilado

	Teñido de hilado
	Entregar hilado teñido producido por la  tintorería hacia PCP, empleando una receta y ruta de proceso para lograr el color del cliente 
	Gerente Técnico
	Hilado-Teñido

	Fabricación tejido plano
	Entregar rollos de tela cruda producida por la tejeduría hacía PCP, empleando especificaciones técnicas definidas en la ficha técnica del tejido.
	Gerente Técnico
	Tejido

	Preparación de tela plana
	Entregar tela preparada producida por la tintorería hacia PCP, empleando recetas y rutas de proceso.
	Gerente Técnico
	Preparado

	Teñido de tela plana
	Entregar tela teñida producida por la tintorería hacia PCP, empleando recetas y rutas de proceso.
	Gerente Técnico
	Tela-Teñido

	Estampado de tela plana
	Entregar tela estampada producida por estampado hacia PCP, empleando recetas y rutas de proceso.
	Gerente Técnico
	Estampado

	Acabado de tela plana
	Entregar de tela acabada producida por la tintorería hacia PCP, empleando recetas y rutas de proceso.
	Gerente Técnico
	Acabado

	Despacho de producto terminado
	Entregar de los productos terminados (hilado y tela plana) hacia el cliente final
	Jefatura Logística
	Despacho

	Gestión Comercial Hilado
	Gestionar la venta de hilado crudo o color a los clientes locales y extranjeros, bajo las especificaciones del cliente
	Gerente Comercial Hilado
	Comercial Hilado

	Gestión Comercial Tela Plana
	Gestionar la venta de tela plana acabada a los clientes locales y extranjeros, bajo las especificaciones del cliente
	Gerente Comercial Tela Plana
	Comercial Tela Plana

	Gestión compras
	Gestionar las compras de insumos y materias primas para la fabricación de los productos terminados (hilado y tela plana)
	Jefatura Logística
	Compras

	Gestión almacenes
	Gestionar los almacenes de insumo, materias primas y productos terminados en todas las plantas
	Jefatura Logística
	Almacén

	Gestión muestras
	Gestionar las muestras de pre-producción de hilado y telas acabadas según especificaciones técnicas de los clientes o del área de pre-producción.
	Gerente Técnico 
	Muestras

	Control de calidad
	Gestionar el aseguramiento y control de calidad durante el proceso productivo y post-venta.
	Gerente Técnico 
	Control de calidad


Tabla 95: Servicios de  Negocio
Fuente: Elaboración propia
Estrategia de TI
Servicios Internos/Externos Identificados
	Servicio
	Descripción
	Tipo
	Objetivo Negocio
	Existente

	Disolución y Dispensación de productos químicos y colorantes
	Gestionar las colas, la disolución y dispensación de productos auxiliares y colorantes hacia la máquinas de teñido de hilo de color (Thies), acabado (Ramas) y teñido de tela (Foulard),
	Interno
	ON01, ON10
	No

	ERP TIM
	Gestionar los pedidos comerciales, órdenes de producción, recetas, almacenes, costos industriales y rutas de procesos.
	Interno
	ON09
	Si

	Sistema de Solicitud de Hilo de color
	Gestionar las solicitudes de hilo de color para atender los requerimientos de las órdenes de producción y pedidos comerciales.
	Interno
	ON09, ON10
	Si

	Programación de hilo de color
	Gestionar la programación de las máquinas de teñido de hilo (Thies)
	Interno
	ON07, ON08, ON09
	Si

	Programación de la tintorería de telas
	Gestionar la programación de las máquinas de la tintorería 
	Interno
	ON03, ON04, ON09, ON10
	Si

	Mediciones de colores
	Realizar lecturas de los colores de telas e hilado para obtener la tricromía y porcentajes de los posibles colorantes 
	Interno
	ON02, ON06, ON09
	Si


Tabla 96: Servicios Internos/Externos
Fuente: Elaboración propia
Prioridades de inversión
CREDITEX tiene una cartera de proyectos para el año 2017 y que serán ejecutados de la siguiente manera:
	Proyecto
	Comentario
	Área
	Inversión
	Objetivo Negocio

	Ampliación de la sala de continuas y coneras de la planta 2 (Trujillo)
	Incrementar la fabricación de hilo fino de la planta 2 (Trujillo) de 250 toneladas a 700 toneladas orientadas al mercado norteamericano.
	Hilandería
	8,000,000 USD
	ON10

	Instalación de Sistema LAWER
	Automatizar la disolución y dispensación de productos químicos y colorantes hacia la Tintorería.
	Tintorería
	380,000 USD
	ON01, ON07, ON08, ON09, ON10, ON11

	Instalación del Sistema MQM
	Automatizar la programación de las máquinas del área de la Tintorería
	Tintorería
	10,000 USD
	ON03, ON04, ON10

	Integración TIM, ORGATEX, LAWER y DATACOLOR
	Integrar los sistemas de información instalados en el área de la Tintorería.
	Tintorería
	5,000 USD
	ON09, ON10, ON11

	Modernización del caldero de vapor
	Modernizar el caldero de vapor de 250 kg vapor/h a 2000 kg vapor/h para abastecer a las nuevas máquina del área de la Tintorería el flujo de vapor demandado.
	Tintorería
	21,000 USD
	ON04, ON10, ON11

	Apertura tiendas en Chile y Colombia
	Según el plan estratégico de CREDITEX se apertura nueva tiendas en estos países.
	Retail
	35,0000 USD
	ON12, ON13


Tabla 97: Prioridades de inversión
Fuente: Plan Estratégico de CREDITEX
 

PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
En la planificación estratégica se identifican los servicios interno, externos y soporte. Además, sobre los servicios nuevos se realiza una evaluación financiera y de riesgos.
Servicios Internos, Externo y Soporte
Los servicios internos, externos y soporte relacionados al proceso seleccionado se detallan a continuación:
	Servicio
	Descripción
	Tipo Servicio
	Cliente
	Unidad Negocio
	Propietario
	Servicios Soporte
	Prioridad
	Impacto
	Existente

	Disolución y dispensación de productos químicos y colorantes
	Gestionar las colas la disolución y dispensación de productos auxiliares y colorantes hacia la máquinas de teñido de hilo de color (Thies), acabado (Ramas) y teñido de tela (Foulard),
	Interno
	Interno
	Comercial Tejido y Comercial Hilado
	Gerente Comercial Tejido y Gerente Comercial Hilado
	-Servicio Impresión
-Servicio correo electrónico
-Servicio backup
-Servicio de Wi-Fi
-Servicio telefonía IP
-Servicio de Redes
-Servicio fuente poder (UPS)
-Servicio de contingencia
-Servicio internet
-Servicio de servidor dominio
-Servicio de servidor aplicaciones
-Servicio soporte técnico
-Servicio gestión de base de datos (DB2 y SQL)
-Servicio de antivirus
-Servicio celular
-Servicio integración TIM-LAWER-ORGATEX
	Alta
	Afectaría la producción del área de la tintorería
	No

	ERP TIM
	Gestionar los pedidos comerciales, órdenes de producción, recetas, almacenes, costos industriales y rutas de procesos.
	Interno
	Interno
	Comercial Tejido y Comercial Hilado
	Gerente Comercial Tejido y Gerente Comercial Hilado
	-Servicio Impresión
-Servicio correo electrónico
-Servicio backup
-Servicio de Wi-Fi
-Servicio telefonía IP
-Servicio de Redes
-Servicio fuente poder (UPS)
-Servicio de contingencia
-Servicio internet
-Servicio de servidor dominio
-Servicio de servidor aplicaciones
-Servicio soporte técnico
-Servicio gestión de base de DB2
-Servicio de antivirus
-Servicio celular
-Servicio integración TIM-LAWER-ORGATEX
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Solicitud de Hilo de color
	Gestionar las solicitudes de hilo de color para atender los requerimientos de las órdenes de producción y pedidos comerciales.
	Interno
	Interno
	Comercial Tejido y Comercial Hilado
	Gerente Comercial Tejido y Gerente Comercial Hilado
	-Servicio Impresión
-Servicio correo electrónico
-Servicio backup
-Servicio de Wi-Fi
-Servicio telefonía IP
-Servicio de Redes
-Servicio fuente poder (UPS)
-Servicio de contingencia
-Servicio de servidor dominio
-Servicio de servidor aplicaciones
-Servicio soporte técnico
-Servicio gestión de base de datos DB2
-Servicio de antivirus
-Servicio celular
	Alta
	Afectaría a la programación de la  tejeduría y tintorería 
 
	Si

	Programación de hilo de color
	Gestionar la programación de las máquinas de teñido de hilo (Thies)
	Interno
	Interno
	Comercial Hilado
	Gerente Comercial Hilado
	-Servicio Impresión
-Servicio correo electrónico
-Servicio backup
-Servicio de Wi-Fi
-Servicio de Redes
-Servicio fuente poder (UPS)
-Servicio de contingencia
-Servicio internet
-Servicio de servidor dominio
-Servicio de servidor aplicaciones
-Servicio soporte técnico
-Servicio gestión de base de datos SQL
-Servicio de antivirus
-Servicio celular
-Servicio integración TIM-LAWER-ORGATEX
	Alta
	Afectaría a la programación de la tintorería 
 
	Si

	Programación de la tintorería de telas
	Gestionar la programación de las máquinas de la tintorería 
	Interno
	Interno
	Comercial Tejido
	Gerente Comercial Tejido 
	-Servicio Impresión
-Servicio correo electrónico
-Servicio backup
-Servicio de Wi-Fi
-Servicio telefonía IP
-Servicio de Redes
-Servicio fuente poder (UPS)
-Servicio de contingencia
-Servicio internet
-Servicio de servidor dominio
-Servicio de servidor aplicaciones
-Servicio soporte técnico
-Servicio gestión de base de datos (DB2 y SQL)
-Servicio de antivirus
-Servicio celular
-Servicio integración TIM-LAWER-ORGATEX
 
 
	Media
	Afectaría a la  programación de la tintorería 
 
	Si

	Mediciones de colores
	Realizar lecturas de los colores de telas e hilado para obtener la tricromía y porcentajes de los posibles colorantes 
	Interno
	Interno
	Comercial Tejido
	Gerente Comercial Tejido 
	-Servicio Impresión
-Servicio correo electrónico
-Servicio backup
-Servicio de Wi-Fi
-Servicio telefonía IP
-Servicio de Redes
-Servicio fuente poder (UPS)
-Servicio de contingencia
-Servicio internet
-Servicio de servidor dominio
-Servicio de servidor aplicaciones
-Servicio soporte técnico
-Servicio gestión de base de datos (DB2 y SQL)
-Servicio de antivirus
-Servicio celular
	Media
	Afectaría al laboratorio de tintorería
	Si

	Integración TIM-LAWER-ORGATEX
 
	Integrar el ERP TIM, ORGATEX y LAWER para el importar y exportar  información entre estos tres sistemas de información
	Soporte
	 
	Comercial Tejido y
Comercial Hilado
	Gerente Comercial Tejido y Gerente Comercial Hilado
	-Servicio correo electrónico
-Servicio de Redes
-Servicio fuente poder (UPS)
-Servicio de contingencia
-Servicio internet
-Servicio de servidor dominio
-Servicio de servidor aplicaciones
-Servicio soporte técnico
-Servicio gestión de base de datos (DB2 y SQL)
-Servicio de antivirus
 
 
	Alta
	Afectaría a las áreas funcionales: Logística, Tintorería 
	No

	Correo electrónico
	Permitir que todos los integrantes de la organización cuente con una cuenta de correo de electrónico
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	-Servicio de Redes
-Servicio fuente poder (UPS)
-Servicio de contingencia
-Servicio internet
-Servicio de servidor dominio
-Servicio de servidor aplicaciones
-Servicio soporte técnico
-Servicio de antivirus
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Redes y Comunicaciones
	Permitir que todos los integrantes de la organización pueda conectarse a la LAN y WAN de la organización
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	-Servicio fuente poder (UPS)
-Servicio de contingencia
-Servicio de servidor dominio
-Servicio de servidor aplicaciones
-Servicio soporte técnico
-Servicio de antivirus
-Servicio de monitoreo de la LAN y WAN
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Fuente de poder
	Permitir que todas computadoras de la organización cuenten con 30 minutos de energía en caso de una caída de energía empleando un UPS
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	 
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Contingencia
	Permitir ejecutar el plan de continuidad del negocio en caso de la caída de los servidores, comunicaciones y desastres.
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	-Servicio soporte técnico
 
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Internet
	Administrar los sitios y contenidos web a todos los usuarios que deben contar con este servicio
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	 
 
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Servidor de Dominio
	Administrar los accesos al dominio de la organización
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	-Servicio soporte técnico
 
 
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Servidor de Aplicaciones
	Administrar los accesos al servidor de aplicaciones, el mantenimiento y monitoreo
 
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	-Servicio soporte técnico
 
 
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Antivirus
	Administrar las actualizaciones, instalación en las computadoras y monitoreo de alertas en la LAN de la organización
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	 
 
 
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Gestión de base de datos 
	Gestiona las bases de datos (DB2 y SQL), los accesos y rendimiento de las bases de datos
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	 
 
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Soporte técnico
	Resolver las incidencias reportadas por los usuarios con respecto al hardware, software y conectividad de la LAN
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura y Soporte Técnico
	 
 
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si

	Monitoreo de la LAN y WAN 
	Monitorea el rendimiento y alertas en la LAN y WAN de la organización
	Soporte
	 
	Todas
	Jefe Infraestructura Soporte Técnico
	 
 
	Alta
	Afectaría a toda la organización
	Si


Tabla 98: Servicios Internos, Externo y Soporte
Fuente: Elaboración propia

Requerimientos de los nuevos servicios identificados 
	Servicio
	Requisitos

	Disolución y Dispensación de productos químicos y colorantes
	Solicitar la disolución de los colorantes en función a los requerimientos automáticos (máquina Thies) y requerimientos manuales (máquina Foulard).
Solicitar la dispensación de los productos auxiliares en función a los requerimientos automáticos (máquina Thies) y requerimientos manuales (máquinas Ramas y Foulard).
Preparar las recetas de teñido de tela e hilado en el Laboratorio, según las prioridades de desarrollo de colores.
Informar las cantidades dispensadas de productos químicos líquidos hacia las máquinas Ramas, Foulard y Thies.

	Programación de la tintorería de telas
	Generar las colas de trabajo para cada máquina del área de Tintorería de telas.
Mostrar el avance de la producción
Reprogramar las ordenes de producción


Tabla 99: Requerimientos de los nuevos servicios
Fuente: Elaboración propia
Evaluación Financiera 
En este punto se realiza la evaluación financiera del nuevo servicio disolución y dispensación de productos químicos y colorantes. El servicio de programación de la tintorería de telas se considera solo como gasto de consultoría.
 
A continuación se presenta el flujo de caja del proyecto para el servicio antes mencionado, donde los ingresos provienen de la reducción de personal,  reducción de reprocesos y la depreciación de los equipos: 
Reducción de personal 
Se considera un ahorro de personal al automatizar actividades manuales en el almacén y cocina de la Tintorería
	Personal
	Tintorería
	Almacén

	Actual
	6
	9

	Proyectado
	1.5
	6

	Ahorro
	4.5
	3

	Total Reducido
	7.5
	 


 
Ahorro = 7.5 Trabajadores x 6,500 USD = 48,750 USD/Año
 
Reducción de los reprocesos
Con el uso de los equipos que componen el Sistema LAWER se estima reducir un 50% del costo actual de las reposiciones y reprocesos, lo que asciende a 30,467 USD por año.
[image: ]
Tabla 100: Reprocesos Tintorería Hilos
Fuente: Elaboración propia
 
Depreciación
El cálculo de la depreciación anual está basada en una tasa de depreciación anual de 25% para el sector textil en el periodo de 10 años.
El monto de la inversión será de 380,000 USD para la compra de activos tangibles sujetos a depreciación. Por lo tanto, este será la variación AFB (Activos Fijos Brutos). 
	Personal
	Inversión

	Módulo de disolución y dispensación de colorantes (STK)
	115,500 USD

	Módulo de dispensación de productos auxiliares líquidos (DOS-CHEM)
	154,500 USD

	Módulo de preparación automática de recetas de teñido (TD-LAB)
	110,000 USD

	Total Inversión
	380,000 USD


Tabla 101: Variación AFB (Activos Fijos Brutos)
Fuente: Elaboración propia
 

Flujo de caja para el servicio 
[image: ]
Figura 55 - Flujo de caja para el servicio
Fuente: Elaboración propia

Diagrama VAN - TIR
 
[image: ]
Figura 56 - Diagrama VAN – TIR
Fuente: Elaboración propia
Conclusiones:
El proyecto es rentable al obtener un VAN ($138,279) > 0 y también por obtener un TIR (18.7%) > Tasa de descuento (10.65%).
En 4.6 años se recuperara la inversión del proyecto

Evaluación de Riesgos
[image: ]
Tabla 102: Matriz de Riesgos
Fuente: Elaboración propia

DISEÑO DEL SERVICIO
En este punto se definen los documentos que intervienen en el diseño del servicio detallando el contenido de los que aplica en la propuesta.
 
Requerimiento del Nivel de Servicio (SLR)
 
SLR: Servicio de disolución y dispensación de productos químicos y colorantes
Contenido del formato:
Completar el siguiente cuestionario para poder identificar los requerimientos del negocio para brindar continuidad, disponibilidad y rendimiento de los servicios ofrecidos. 
	Datos del solicitante.

	Área / Razón Social : __TINTORERÍA__________________________________
Responsable: _GERENTE TECNICO ___________________________________
Correo electrónico / Teléfono para contacto: ____________________________________


 
	Indique el nombre del requerimiento 

	___Acuerdo de Nivel Operacional para el servicio disolución y dispensación de productos químicos y colorantes ______________________________________ ____________ 


 
	Realice una breve descripción del requerimiento.

	__El área de la Tintorería requiere automatizar la disolución de los colorantes requeridos en el teñido de tela y algodón y la dispensación de productos químicos líquidos hacia los procesos de acabado de tela y teñido de tela hilo._______
_________________________________________________________________________


 
	Indique el horario en el cual desea tener disponible el servicio.

	Lunes a Viernes 08:30 – 17:30 y Sábados 08:30 – 12:00          (   )                                           
24 x 7                             ( X )                                          
Otros                              (   )    Especifique: ________________________________________


 
	Por cuánto tiempo puede estar “no disponible” el servicio antes de cualquier implicación contractual o regulatoria?

	 < 4 horas                 (  )
< 1 día                       (X)
< 1 semana              (   )
Otros                        (   )    Especifique: ________________________________________


 
	Indique los tiempos de respuesta que desea obtener después de registrar una solicitud, incidencia o problema del servicio en el Sistema de Gestión de Tickets.

		Nivel de prioridad
	Inmediata
	< a 5 horas
	< a 10 horas
	< a 30 horas

	Urgente
	X
	 
	 
	 

	Alta
	 
	X
	 
	 

	Media
	 
	 
	X
	 

	Baja
	 
	 
	 
	X





 
	Indique que y como desea medir el servicio

	Estadísticas de rendimiento del servicio                                                   (   ) 
Tiempos de respuesta a tickets según prioridad                                     (X )
Otros                              (   )    Especifique: ________________________________________


 
	Indique como desea monitorear el servicio

	Reportes en el Sistema de Gestión de Tickets                               ( X )
Alertas en correo electrónico / sms                                                (   )
Otros                              (   )    Especifique: ________________________________________


 
 
SLR: Servicio de programación de la tintorería de hilo de color
Contenido del formato:
Completar el siguiente cuestionario para poder identificar los requerimientos del negocio para brindar continuidad, disponibilidad y rendimiento de los servicios ofrecidos. 
	Datos del solicitante.

	Área / Razón Social : __TINTORERÍA__________________________________
Responsable: _GERENTE TECNICO ___________________________________
Correo electrónico / Teléfono para contacto: ____________________________________


 
	Indique el nombre del requerimiento 

	___ Acuerdo de Nivel Operacional para el servicio de programación de la tintorería de telas__ 


 
	Realice una breve descripción del requerimiento.

	__El área de la tintorería requiere poder programar las colas de trabajos de todas las máquinas correspondientes a los procesos de tela y ver el avance de la producción. __________
_________________________________________________________________________


 
	Indique el horario en el cual desea tener disponible el servicio.

	Lunes a Viernes 08:30 – 17:30 y Sábados 08:30 – 12:00          (   )                                           
24 x 7                             ( X )                                          
Otros                              (   )    Especifique: ________________________________________


 
	Por cuánto tiempo puede estar “no disponible” el servicio antes de cualquier implicación contractual o regulatoria?

	 < 4 horas                 (  )
< 1 día                       (X)
< 1 semana              (   )
Otros                        (   )    Especifique: ________________________________________


 
	Indique los tiempos de respuesta que desea obtener después de registrar una solicitud, incidencia o problema del servicio en el Sistema de Gestión de Tickets.

		Nivel de prioridad
	Inmediata
	< a 5 horas
	< a 10 horas
	< a 30 horas

	Urgente
	X
	 
	 
	 

	Alta
	 
	X
	 
	 

	Media
	 
	 
	X
	 

	Baja
	 
	 
	 
	X





 
	Indique que y como desea medir el servicio

	Estadísticas de rendimiento del servicio                                                   (   ) 
Tiempos de respuesta a tickets según prioridad                                     (X )
Otros                              (   )    Especifique: ________________________________________


 
	Indique como desea monitorear el servicio

	Reportes en el Sistema de Gestión de Tickets                               ( X )
Alertas en correo electrónico / sms                                                (   )
Otros                              (   )    Especifique: ________________________________________


 
 
Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)
El acuerdo de nivel de servicio (SLA) es para todos los servicios del Catálogo de Servicios de CREDITEX S.A.A.
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Niveles de Servicio (SLA, Service Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI  se compromete a brindar el servicio especificado a los clientes.
 
El Área de TI puede modificar, actualizar o complementar este Acuerdo de Niveles de Servicio en cualquier momento, informándose al cliente sobre los mismos por escrito (un correo electrónico se considerará suficiente).
 
DEFINICIONES
Sistema de Gestión de Tickets
Los clientes podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
En caso el cliente no cuente con su usuario y contraseña correspondiente, deberá solicitarlo al área Comercial de CREDITEX S.A.A, quien pedirá el llenado de la información de contacto del (los) operadores del cliente que harán uso de la herramienta.
 
Excepcionalmente, el cliente podrá comunicar su solicitud, incidencia y/o problema mediante correo electrónico o llamada telefónica; los mismos que serán registrados en el Sistema de Gestión de Tickets por un personal interno en representación del cliente.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI. Hay dos componentes fundamentales que determinan la disponibilidad del servicio:
 
Disponibilidad de alimentación de red eléctrica
Garantiza la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A. para brindar los servicios a los clientes. 
 
Disponibilidad de la plataforma para el cliente
Garantiza la provisión permanente de la plataforma que usa el cliente, para realizar su compra de los productos. La definición de tiempo de inactividad, no incluye los tiempos de inactividad planificados debidos al mantenimiento programado o por razones de seguridad.
La disponibilidad será medida básicamente por un proceso de monitoreo a cargo del Área de TI. La alerta del sistema de monitoreo será considerada como “falta de disponibilidad” a menos que la misma sea causada por problemas en la infraestructura de CREDITEX S.A.A.
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente (con más de 48 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 20 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 00:00 y las 03:00 horas. 
 
COMPROMISOS
Tiempo de respuesta (TAT)
Compromiso:
 
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del negocio del cliente.
	Máximo 8 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente.
	Máximo 24 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente se ven levemente degradadas. 
Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 48 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente se ven afectadas por el problema.
Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Si una solicitud aún no tiene definida una complejidad ni  tiempo de resolución.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente podrá solicitar la reapertura.              
 
Adicionalmente, el Área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
	Compromiso
	99.9% del tiempo

	Compensación
	De estar fuera de servicio por más de 0.1% (7.5 horas), la interrupción en cuestión será considerado dentro del rubro “falta de disponibilidad”.


 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
	Compromiso
	Menor a 30 minutos

	Compensación
	De superarse el valor comprometido, será considerado dentro del rubro “falta de disponibilidad”.


 
Mantenimiento programado
	Compromiso
	Sólo se realizarán trabajos de mantenimiento en el horario de 00:00 a 03:00 horas, notificando con 48 horas de anticipación al cliente.

	Compensación
	De no cumplirse con las normas indicadas para el mantenimiento programado, el lapso fuera de servicio por la interrupción en cuestión será considerado dentro del rubro “falta de disponibilidad”.


 
COMUNICACION
Los clientes pueden comunicarse con CREDITEX S.A.A. según los medios y horarios siguientes:
 
	Área
	Alcance
	Medio de comunicación
	Horario de Atención

	PCP, Hilandería, Tejeduría, Tintorería, Logística, Pre Producción y Mantenimiento
	Todos los servicios 
	Anexo 1483
	L - V de 7:30 a 17:30
Sab de 7:30 a 12:00
Exclusiones: Feriados y domingo

	PCP, Hilandería, Tejeduría, Tintorería, Logística,  Pre Producción y Mantenimiento
	Todos los servicios 
	Correo a la cuenta de soporte
	24 horas, los 365 días del año 

	Gerencias, Comercial, Contabilidad, Finanzas, Logística, RRHH
	Todos los servicios
	Anexo 1483
	L - V de 7:30 a 17:30
Exclusiones: sábado, domingo y Feriados

	Gerencias, Comercial, Contabilidad, Finanzas, Logística, RRHH
	Todos los servicios 
	Correo a la cuenta de soporte
	24 horas, los 365 días del año


 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor.
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.


Nivel de Servicio Operacional (OLA)
A continuación se muestra el detalle del OLA para brindar servicios TI hacia las unidades de negocio de CREDITEX.
 
Servicio: Disolución y dispensación de productos químicos y colorantes
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia General
	José Ignacio Ferreiros
	JFerreiros@creditex.com.pe

	Gerencia Administración y Finanzas
	Manuel Echandia
	MEchandia@creditex.com.pe

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	RKoller@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
 
 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	ERP TIM
	DATATEX
	ERP especializado en el sector Textil
	192.172.25.1
	AS400/DB2/400

	LAWER
	LAWER
	Sistema automático de disolución y dispensación de productos auxiliares y colorantes hacia la tintorería
	192.172.25.100
	Windows Server 2012 / SQL2015

	ORGATEX
	SETEX
	Sistema de programación de planta
	192.172.25.120
	Windows Server 2012 / SQL2015

	MQM
	DATATEX
	Sistema de programación de planta
	192.172.25.200
	Windows Server 2012 / SQL2015

	DATACOLOR
	DATACOLOR
	Sistema de fotometría
	192.172.25.300
	Windows Server 2010 / SQL2015

	Sistema de Gestión de Tickets
	SYSAID
	Sistema web para la gestión de tickets.
	180.172.1.51
	Windows Server 2012 / SQL2015


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente Interno

	ERP TIM
	99%
	Toda la organización

	LAWER
	99%
	Tintorería

	ORGATEX
	99%
	Tintorería

	MQM
	99%
	Tintorería

	DATACOLOR
	99%
	Tintorería


 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
 
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	ERP TIM
	Franco Levaggi

	LAWER
	Franco Levaggi

	MQM
	Franco Levaggi

	ORGATEX
	Franco Levaggi

	DATACOLOR
	Franco Levaggi


 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.

 
 


Servicio: ERP TIM
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	RKoller@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	ERP TIM
	DATATEX
	ERP especializado en el sector Textil
	192.172.25.1
	AS400/DB2/400


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente Interno

	ERP TIM
	99%
	Toda la organización


 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	ERP TIM
	Franco Levaggi


 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
 


Servicio: Solicitud de Hilo de Color
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	RKoller@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	Solicitud de Hilo de Color
	Área de TI
	Gestiona los requerimientos de hilo de color mediante solicitudes
	192.172.25.15
	AS400/DB2/400


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente Interno

	Solicitud de Hilo de Color
	99%
	Tintorería


 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	Solicitud de Hilo de Color
	Franco Levaggi


 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
 


Servicio: Programación de hilo de color
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	ORGATEX
	SETEX
	Sistema de programación de planta
	192.172.25.120
	Windows Server 2012 / SQL2015


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente Interno

	ORGATEX
	99%
	Tintorería


 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	ORGATEX
	Franco Levaggi


 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
 


Servicio: Programación de la tintorería de telas
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	ERP TIM
	DATATEX
	ERP especializado en el sector Textil
	192.172.25.1
	AS400/DB2/400

	MQM
	DATATEX
	Sistema de programación de planta
	192.172.25.200
	Windows Server 2012 / SQL2015


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente Interno

	ERP TIM
	99%
	Toda la organización

	LAWER
	99%
	Tintorería

	ORGATEX
	99%
	Tintorería

	MQM
	99%
	Tintorería

	DATACOLOR
	99%
	Tintorería


 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	ERP TIM
	Franco Levaggi

	LAWER
	Franco Levaggi

	MQM
	Franco Levaggi

	ORGATEX
	Franco Levaggi

	DATACOLOR
	Franco Levaggi


 
 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
 
 


Servicio: Medición de colores
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	DATACOLOR
	DATACOLOR
	Sistema de fotometría
	192.172.25.300
	Windows Server 2010 / SQL2015


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente Interno

	DATACOLOR
	99%
	Tintorería


 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	DATACOLOR
	Franco Levaggi


 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
 


Servicio: Integración TIM-LAWER-ORGATEX
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	INTEGRACION TIM-LAWER-MQM
	Área de TIM
	Conjunto de interfaces para integrar el ERP TIM, LAWER y ORGATEX
	192.172.25.10
	Windows Server 2012 /DB2/400


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente Interno

	Integración TIM-LAWER-ORGATEX
	99%
	Tintorería


 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	Integración TIM-LAWER-ORGATEX
	Franco Levaggi


 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
 


Servicio: Correo electrónico
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia General
	José Ignacio Ferreiros
	JFerreiros@creditex.com.pe

	Gerencia Administración y Finanzas
	Manuel Echandia
	MEchandia@creditex.com.pe

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	RKoller@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	Sistema de correo electrónico office
	Microsoft
	Correo electrónico web
	180.175.30.5
	Office 365


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente Interno

	Sistema de correo electrónico office
	99%
	Toda la organización


 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	Sistema de correo electrónico office
	Franco Levaggi


 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.

 
 


Servicio: Redes y Comunicaciones
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia General
	José Ignacio Ferreiros
	JFerreiros@creditex.com.pe

	Gerencia Administración y Finanzas
	Manuel Echandia
	MEchandia@creditex.com.pe

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	RKoller@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
 
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	CISCO Networking Pro v5.5
	Área de TI
	Software para gestionar la LAN de CREDITEX
	192.172.25.1
	CISCO


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad del servicio por 24x7 a todos los clientes internos.
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7 y debe ser reportado a Franco Levaggi.
 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.

 
 


Servicio: Fuente de poder
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia General
	José Ignacio Ferreiros
	JFerreiros@creditex.com.pe

	Gerencia Administración y Finanzas
	Manuel Echandia
	MEchandia@creditex.com.pe

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	RKoller@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
 
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
No aplica
 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad del servicio por 24x7 a todos los clientes internos.
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7 y debe ser reportado a Franco Levaggi.
 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
Servicio: Internet
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia General
	José Ignacio Ferreiros
	JFerreiros@creditex.com.pe

	Gerencia Administración y Finanzas
	Manuel Echandia
	MEchandia@creditex.com.pe

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	RKoller@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	ERP TIM
	DATATEX
	ERP especializado en el sector Textil
	192.172.25.1
	AS400/DB2/400

	LAWER
	LAWER
	Sistema automático de disolución y dispensación de productos auxiliares y colorantes hacia la tintorería
	192.172.25.100
	Windows Server 2012 / SQL2015

	ORGATEX
	SETEX
	Sistema de programación de planta
	192.172.25.120
	Windows Server 2012 / SQL2015

	MQM
	DATATEX
	Sistema de programación de planta
	192.172.25.200
	Windows Server 2012 / SQL2015

	DATACOLOR
	DATACOLOR
	Sistema de fotometría
	192.172.25.300
	Windows Server 2010 / SQL2015

	Sistema de Gestión de Tickets
	SYSAID
	Sistema web para la gestión de tickets.
	180.172.1.51
	Windows Server 2012 / SQL2015


 
 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad del servicio por 24x7 a todos los clientes internos.
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7 y debe ser reportado a Franco Levaggi.
 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
 
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
 


Servicio: Gestión de base de datos
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	RKoller@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
 
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	SQL Server 2012 R2
	Área de TI
	ERP especializado en el sector Textil
	192.172.25.1
	Windows Server 2012 / SQL2012

	DB2/400
	Área de TI
	Sistema automático de disolución y dispensación de productos auxiliares y colorantes hacia la tintorería
	192.172.25.100
	AS400/DB2/400

	SQL Server 2014
	Área de TI
	Sistema de programación de planta
	192.172.25.120
	Windows Server 2012 / SQL2014


 
 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad del servicio por 24x7 a todos los clientes internos.
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7 y debe ser reportado a Franco Levaggi.
 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
 
 


Servicio: Soporte técnico
Contenido del formato: 
 
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL (OLA)
 
CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia General
	José Ignacio Ferreiros
	JFerreiros@creditex.com.pe

	Gerencia Administración y Finanzas
	Manuel Echandia
	MEchandia@creditex.com.pe

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	Mortiz@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	RTerrones@creditex.com.pe

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	RKoller@creditex.com.pe

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI              
	Ricardo White
	RWhite@creditex.com.pe


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de enero 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
 
 
 
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	Sistema de correo electrónico office
	Microsoft
	Correo electrónico web
	180.175.30.5
	Office 365


 
 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
 
 
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:                
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno.
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad del servicio por 24x7 a todos los clientes internos.
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7 y debe ser reportado a Franco Levaggi.
 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.
 
 
 

 
 


Contratos de Proveedores (UC) 
A continuación se presenta los contratos con los proveedores
 
UC-DATATEX
	Datos del Proveedor

	Razón Social:         DATATEX
Nro. R.U.C.:           
Dirección:              
Teléfono:               
Horario:                 L-V 08:00 a 19:00


 
	Datos del Contacto (1)

	Nombres y Apellidos:          Benard Killwel
Cargo:                                    Coordinador Soporte
Correo Electrónico:             Bernard.Killwel@Datatex.com

	        Datos del Contacto (2)

	Nombres y Apellidos:          
Cargo:                                    
Correo Electrónico:             


 
	Servicio que brinda

	Desarrollo de Software especializado en el sector textil


 
	Datos del contrato

	Fecha inicio : 01.Enero.2016
Fecha finalización  : 31.Enero.2016


 
	Soporte que brinda

	Haciendo referencia a la CLAUSULA DECIMA del contrato sostenido entre DATATEX y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“DATATEX se compromete a bridar un Servicio de Soporte para consultas sobre operación del sistema durante la vigencia del contratos l primer año contado desde la entrega final del software; las consultas adicionales que escapen a los plazos y/o términos materia de este contrato se cotizaran separadamente como proyectos distintos y se someterán previamente a la aprobación de DATATEX.
 
Así mismo, el Servicio de Soporte y Mantenimiento vigente a partir del segundo año será de USD 6,000 (Seis mil y 00/100 Dólares Americanos).”
 
Haciendo referencia a la CLAUSULA DECIMA QUINTA del contrato sostenido entre DATATEX y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“DATATEX a solicitud de CREDITEX cotizara nuevos requerimientos que necesiten personalizaciones a cualquiera de los módulos del ERP TIM ”


 
	Compromiso de Garantía

	Haciendo referencia a la CLAUSULA QUINTA del contrato sostenido entre DATATEX y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“DATATEX garantiza el buen funcionamiento del ERP TIM y MQM, así como se obliga a subsanar cualquier defecto y error del mismo durante el primer año contado desde la entrega final del software.
 
Esta garantía será válida siempre y cuando CREDITEX utilice los programas bajo licencia conforme a las especificaciones técnicas contenidas en los manuales de operación. Durante el periodo de garantica, DATATEX proporcionara sin costo para CREDITEX todos los servicios necesarios para corregir los errores que se pudieran presentar y conviene en vigilar el desempeño de los programas proporcionando los servicios de respaldo respectivo.”


 
UC- LAWER
	Datos del Proveedor

	Razón Social:         LAWER
Nro. R.U.C.:           
Dirección:              
Teléfono:               
Horario:                 L-V 07:00 a 18:00


 
	Datos del Contacto (1)

	Nombres y Apellidos:          Massimo Rufino
Cargo:                                  Coordinador Soporte Usuario
Correo Electrónico:             SupportLawer@Lawer.com

	        Datos del Contacto (2)

	Nombres y Apellidos:          
Cargo:                                    
Correo Electrónico:             


 
	Servicio que brinda

	Automatización en plantas industriales 


 
	Datos del contrato

	Fecha inicio : 01.Junio.2017
Fecha finalización  : 30.Junio.2018


 
	Soporte que brinda

	Haciendo referencia a la CLAUSULA CUARTA del contrato sostenido entre LAWER y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“LAWER se compromete a bridar un Servicio de Soporte para consultas sobre operación del sistema durante la vigencia del contratos l primer año contado desde la entrega final del software; las consultas adicionales que escapen a los plazos y/o términos materia de este contrato se cotizaran separadamente como proyectos distintos y se someterán previamente a la aprobación de LAWER.
 
Así mismo, el Servicio de Soporte y Mantenimiento vigente a partir del segundo año será de USD 3,000 (Tres mil y 00/100 Dólares Americanos).”
 
Haciendo referencia a la CLAUSULA DECIMA SEGUNDA del contrato sostenido entre LAWER y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“LAWER a solicitud de CREDITEX cotizara nuevos requerimientos que necesiten personalizaciones a cualquiera de los módulos DOS-CHEM , STK y TD-LAB”

	 


 
	Compromiso de Garantía

	Haciendo referencia a la CLAUSULA QUINTA del contrato sostenido entre LAWER y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“LAWER garantiza el buen funcionamiento de los módulos DOS-CHEM, STK y TD-LAB, así como se obliga a subsanar cualquier defecto y error del mismo durante el primer año contado desde la entrega final del software.
 
Esta garantía será válida siempre y cuando CREDITEX utilice los programas bajo licencia conforme a las especificaciones técnicas contenidas en los manuales de operación. Durante el periodo de garantica, LAWER proporcionara sin costo para CREDITEX todos los servicios necesarios para corregir los errores que se pudieran presentar y conviene en vigilar el desempeño de los programas proporcionando los servicios de respaldo respectivo.”


 
UC- SETEX
	Datos del Proveedor

	Razón Social:         SETEX
Nro. R.U.C.:           
Dirección:              
Teléfono:               
Horario:                 L-V 07:00 a 18:00


 
	Datos del Contacto (1)

	Nombres y Apellidos:          Carlos Rossi
Cargo:                                  Soporte Usuario
Correo Electrónico:             Support@Setex.com

	        Datos del Contacto (2)

	Nombres y Apellidos:          
Cargo:                                    
Correo Electrónico:             


 
	Servicio que brinda

	Automatización en plantas industriales y software industrial


 
	Datos del contrato

	Fecha inicio : 01.Junio.2017
Fecha finalización  : 30.Junio.2018


 
	Soporte que brinda

	Haciendo referencia a la CLAUSULA SEXTA del contrato sostenido entre SETEX y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“SETEX se compromete a bridar un Servicio de Soporte para consultas sobre operación del sistema durante la vigencia del contratos l primer año contado desde la entrega final del software; las consultas adicionales que escapen a los plazos y/o términos materia de este contrato se cotizaran separadamente como proyectos distintos y se someterán previamente a la aprobación de SETEX.
Así mismo, el Servicio de Soporte y Mantenimiento vigente a partir del segundo año será de USD 5,000 (Cinco mil y 00/100 Dólares Americanos).”


 
	Compromiso de Garantía

	Haciendo referencia a la CLAUSULA QUINTA del contrato sostenido entre SETEX y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“SETEX garantiza el buen funcionamiento de la Suite de Control y Gestión de Colas, así como se obliga a subsanar cualquier defecto y error del mismo durante el primer año contado desde la entrega final del software.
Esta garantía será válida siempre y cuando CREDITEX utilice los programas bajo licencia conforme a las especificaciones técnicas contenidas en los manuales de operación. Durante el periodo de garantica, SETEX proporcionara sin costo para CREDITEX todos los servicios necesarios para corregir los errores que se pudieran presentar y conviene en vigilar el desempeño de los programas proporcionando los servicios de respaldo respectivo.”


 
UC-DATACOLOR
	Datos del Proveedor

	Razón Social:         DATACOLOR
Nro. R.U.C.:           
Dirección:              
Teléfono:               
Horario:                 L-S 07:00 a 18:00


 
	Datos del Contacto (1)

	Nombres y Apellidos:          Rosa Agüero
Cargo:                                  Coordinador Soporte Usuario
Correo Electrónico:             Rosa.Aguero@Datacolor.com

	        Datos del Contacto (2)

	Nombres y Apellidos:          
Cargo:                                    
Correo Electrónico:             


 
	Servicio que brinda

	Soluciones para la gestión de colores e instrumentaciones para diferentes materiales (papel, textil, plásticos) 


 
	Datos del contrato

	Fecha inicio : 01.Enero.2016
Fecha finalización  : 30.Diciembre.2016


 
	Soporte que brinda

	Haciendo referencia a la CLAUSULA QUINTA del contrato sostenido entre DATACOLOR y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“DATACOLOR se compromete a bridar un Servicio de Soporte para consultas sobre operación del sistema durante la vigencia del contratos l primer año contado desde la entrega final del software; las consultas adicionales que escapen a los plazos y/o términos materia de este contrato se cotizaran separadamente como proyectos distintos y se someterán previamente a la aprobación de DATACOLOR.
Así mismo, el Servicio de Soporte y Mantenimiento vigente a partir del segundo año será de USD 4,000 (Cuatro mil y 00/100 Dólares Americanos).”
 


 
	Compromiso de Garantía

	Haciendo referencia a la CLAUSULA OCTAVA del contrato sostenido entre DATACOLOR y CREDITEX se extrae lo siguiente:
 
“DATACOLOR garantiza el buen funcionamiento de los módulos Gestión de Colores y Dosificación de Recetas, así como se obliga a subsanar cualquier defecto y error del mismo durante el primer año contado desde la entrega final del software.
Esta garantía será válida siempre y cuando CREDITEX utilice los programas bajo licencia conforme a las especificaciones técnicas contenidas en los manuales de operación. Durante el periodo de garantica, DATACOLOR proporcionara sin costo para CREDITEX todos los servicios necesarios para corregir los errores que se pudieran presentar y conviene en vigilar el desempeño de los programas proporcionando los servicios de respaldo respectivo.”


 
 


TRANSICCIÓN DEL SERVICIO
 
Requerimiento del cambio
Se ha identificado que los servicios relacionados al proceso seleccionado no requieren ningún cambio.

Elementos de la configuración (CI)
A continuación listaremos los CI de Hardware y Software
CI – Hardware
[image: ]
Tabla 103: CI – Hardware
Fuente: Elaboración propia
 


CI – Software
[image: ]
Tabla 104: CI – Software
Fuente: Elaboración propia
 
 

PROCESOS ITIL
El siguiente diagrama muestra como los servicios pasan por las diferentes fases y procesos propuestos por ITIL.
[image: ]
Figura 57 - Fases de Gestión de Servicios
 
Gestión de Portafolio de Servicios
El principal objetivo de este proceso ITIL es asegurar una combinación adecuada de servicios equilibrando las inversiones en TI para el logro de las metas de negocio.
El procedimiento de Gestión de Portafolio de Servicio propuesto para CREDITEX S.A.A. se describe con detalle en el Anexo N° 6.
 
Gestión de Nivel de Servicios
La gestión de niveles de servicio tiene por objetivo garantizar que se realicen los servicios (actuales y futuros) de acuerdo a los niveles acordados.
El procedimiento de Gestión del Nivel del Servicio propuesto para CREDITEX S.A.A. se describe con detalle en el Anexo N° 7.
 


Gestión de Cambios
La gestión de cambios tiene por objetivo asegurar que los cambios se desarrollen de una forma controlada, evaluada, priorizada, planificada, probada y documentada.
El procedimiento de gestión de cambios propuesto para CREDITEX S.A.A. se describe con detalle en el Anexo N° 8.
 
Gestión de Activos del Servicio y Gestión de la Configuración
El procedimiento de Gestión de Activos del Servicio y Gestión de la Configuración propuesto para CREDITEX S.A.A. se describe con detalle en el Anexo N° 9.
 
Gestión de Incidentes
La gestión de incidentes tiene por objetivo procesar y restablecer la operación normal del servicio tan pronto como sea posible, minimizando el impacto adverso en el negocio.
El procedimiento de gestión de incidentes propuesto para CREDITEX S.A.A. se describe con detalle en el Anexo N° 10.
 


CONCLUSIONES
 
Producto del análisis de la situación actual de CREDITEX, se ha encontrado que el área de TI no gestiona adecuadamente los servicios, carecen de indicadores, procedimientos claramente definidos y documentados, e incluso, desconocimiento de los niveles de acuerdos de servicio.
El área de TI de CREDITEX no cuenta con personal dedicado exclusivamente al mantenimiento de las aplicaciones, motivo por el cual, su capacidad para la atención de incidentes es reducido, ya que también se dedican al desarrollo de proyectos y requerimientos.
El análisis del flujo de caja demuestra que el nuevo servicio de disolución y dispensación de productos químicos y colorantes es rentable para CREDITEX ya que se obtiene un VAN ($138,279) mayor a 0 y un TIR (18.7%) mayor a la tasa de descuento (10.65%).


CAPÍTULO 5: ESTRUCTURA PROPUESTA
 
INTRODUCCION
En este capítulo se presenta la propuesta de la Arquitectura Empresarial para la organización objetivo CREDITEX. En principio, se menciona los objetivos y beneficios del proyecto y luego, se describe la propuesta con la finalidad de integrar los Framework TOGAF, ITIL y SCRUM.
 
OBJETIVO GENERAL
Generar una propuesta de Arquitectura Empresarial para la empresa CREDITEX, orientada a los procesos de negocio “Teñido de Hilos y Telas, y acabado de Telas”,  basado en el estudio e investigación del marco de trabajo TOGAF versión 9.1, con una propuesta de gestión de servicios basado en el marco de trabajo ITIL v3 y una propuesta para el uso de una metodología ágil de desarrollo de software.
OBJETIVOS ESPECÍFICOS
Realizar el análisis de los procesos de negocio Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela identificando los componentes que conforman cada uno de los niveles de la arquitectura empresarial: negocio, aplicaciones, datos y tecnología.
Dicho objetivo se logra siguiendo los lineamientos de las fases B, C y D del Método de Desarrollo de Arquitectura ADM de TOGAF.
Proponer a CREDITEX los lineamientos que se describen en las fases: Preliminar, A, B, C, D y E del Método de Desarrollo de Arquitectura (ADM) de TOGAF.
Este objetivo se logra con los entregables: principios de arquitectura, petición de trabajo de arquitectura, visión de la arquitectura, declaración de trabajo de arquitectura, documento de definición de la arquitectura y plan de implementación y migración.
Plantear las soluciones a los problemas encontrados producto del análisis de las brechas entre el AS-IS y TO-BE de los proceso de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Se logra en base a la identificación de los GAP’s por cada tipo de arquitectura: negocio, datos, aplicaciones y tecnología. 
Analizar e identificar el nivel de complejidad en el cual se ejecutan los procesos de negocio de la organización.
Dicho objetivo se logra con el análisis del modelo de enfoque de complejidad que proporciona Cynefin.
Realizar una evaluación financiera para comprobar la viabilidad económica de los nuevos servicios propuestos.
Este objetivo se cumple con el desarrollo del flujo de caja del servicio y se presenta con el diagrama VAN – TIR.
Evaluar y proponer una metodología ágil para el desarrollo de los proyectos de software.
Este objetivo se logra con el desarrollo del capítulo 3 en el cual se identifican las fortalezas y debilidades, se realiza un diagnóstico del grupo y finalmente se plantea SCRUM como método ágil más apropiado.
Definir las dinámicas y herramientas a usar como parte del método ágil seleccionado.
Se logra con la propuesta detallada en el capítulo 3 de cómo implementar las diversas dinámicas y herramientas que propone el framework SCRUM y con la definición del proceso de desarrollo de los Sprint. 
Proponer la gestión de los servicios de TI usando el marco de referencia ITIL v3.
Se logra con el desarrollo del capítulo 4, en el cual se presenta la planificación estratégica de los servicios internos, externos y soporte, el diseño de los servicios y los procesos de ITIL.
Definir los procedimientos de gestión de servicios de IT de los procesos de ITIL: Gestión de Portafolio de Servicios, Gestión de Nivel de Servicios, Gestión de Cambios, Gestión de Activos del Servicio y Gestión de la Configuración y Gestión de Incidentes.
Se definen dichos procedimientos en los anexos 6, 7, 8, 9 y 10.
Identificar los servicios internos, externos y soporte relacionados a los procesos de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Se logra con el desarrollo de la planificación estratégica detallado en el capítulo 4.
Definir los requerimientos de nivel de servicios (SLR) de los nuevos servicios de TI.
Se logra como parte del desarrollo de la fase de Diseño del servicio propuesto en el capítulo 4.
Definir el acuerdo de nivel de servicio (SLA) y acuerdo de nivel operacional (OLA) de los servicios de TI.
Se logra como parte del desarrollo de la fase de Diseño del servicio propuesto en el capítulo 4.
 
BENEFICIOS TANGIBLES
 
Mejora en los tiempos de entrega (Lead Time) de los procesos de Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Reducción de costos de mano de obra del almacén y tintorería por la automatización de la dispensación de productos auxiliares.
Reducción de errores en los ingresos de información manual al sistema de información ORGATEX que controla las máquinas de tintura de hilo de color.
Nivel de satisfacción del 90% de los clientes y usuarios por los servicios prestados por el área de TI.
Reducción de las tareas manuales en los procesos de Teñido de hilo y Teñido de tela.
Incremento de la productividad de las maquinas teñidora de hilo (THIES) y teñidora de tela (FOULARD).
Reducción de los reprocesos de teñido de hilo y tela.
Reducción de los riesgos, costos y tiempos en el proceso de desarrollo e implementación de soluciones tecnológicas.
Reducción de costos de soporte y mantenimiento de los recursos de TI.
 
BENEFICIOS INTANGIBLES.
 
Información confiable y de alta calidad para una mejor toma de decisiones.
Satisfacción de los clientes.
Satisfacción de los Stakeholders.
Visión y principios comunes entre el negocio y TI.
Mejora de la imagen institucional de la organización.
Mejora en las comunicaciones dentro y fuera de la organización.
Personal comprometido y alineado a los objetivos de la organización.
 
 


DESCRIPCIÓN PROPUESTA DE UNA ARQUITECTURA EMPRESARIAL
La propuesta de una Arquitectura Empresarial para la empresa CREDITEX está estructurada en tres niveles: estratégico, análisis y operativo.  Esta propuesta tiene como finalidad integrar los Framework TOGAF para definir la arquitectura empresarial, ITIL para gestionar los servicios TI y SCRUM para gestionar los desarrollos de software. 
En la siguiente figura se representa cada uno de los niveles antes mencionados.
[image: ]
Figura 58- Integración de Frameworks TOGAF, ITIL y SCRUM
 
Nivel Estratégico
En este nivel se plantea una Arquitectura Empresarial acorde a las necesidades de CREDITEX S.A.A. para poder alinear las estrategias y capacidades del área de TI con el logro de los objetivos estratégicos planteados por la Alta Gerencia. Para el desarrollo y mantenimiento de esta Arquitectura Empresarial se considera el Framework TOGAF, específicamente en el componente el ADM (Método de Desarrollo de la Arquitectura).
 
El propósito de este nivel es que por intermedio del método ADM se tome conocimiento de la organización y su contexto, y se defina una visión de la arquitectura para CREDITEX S.A.A.
 
FASE PRELIMINAR 
En esta fase se preparara a la empresa para el desarrollo de la arquitectura empresarial y como resultado se obtiene los siguientes entregables:
Principios de la arquitectura: Son las reglas para las cuatro arquitecturas: Negocio,  Datos, Aplicación y Tecnología, deben ser enunciadas, fundamentadas e identificar las repercusiones sobre el negocio. Están basadas en planes del negocio, tecnología, estándares de programación, tendencias tecnológicas o limitaciones externas o internas. Los principios están definidos en el capítulo 2, sección preliminar entre los que se puede destacar:
Alineación de TI con el negocio: Es uno de los principios de negocio más importante porque indica que la Alta Gerencia de CREDITEX está comprometida en desarrollar una Arquitectura Empresarial para que toda la capacidad de TI apoye al Plan Estratégico.
Los datos son accesibles: En los proyectos TI se debe considerar diseños donde los datos sean mostrados de manera organizada y clara.
Cambio basado en requerimientos: Los cambios debe ser autorizados por un comité de cambio que asegure su aporte a los objetivos estratégicos de CREDITEX.
Petición de Trabajo de Arquitectura: El propósito de este entregable es dar inicio del desarrollo de la arquitectura empresarial. Lo que se debe especificar son: Patrocinadores, Misión, Objetivos del Negocio, Plan Estratégico, Límites de Tiempo, Organizacionales, Financieras, Externas y del Negocio. 
Además, se describe en alto nivel la situación actual de la arquitectura de negocio, aplicación, datos y tecnología indicando sus problemas y requerimientos. El contenido de la Petición de Trabajo de Arquitectura de este entregable está referido en el capítulo 2, sección preliminar. Sin embargo, es importante mencionar que los problemas identificados en las cuatro arquitecturas para los procesos Teñir Hilo, Teñir Tela y Acabar Tela están agrupados en problemas de calidad (manchas en tela, teñidos veteados, reprocesos) y mejoras de proceso (Lead times de producción).
 
FASE A VISION DE LA ARQUITECTURA
En esta fase se debe definir la primera versión de la visión de la arquitectura y formalizar el inicio del proyecto de Arquitectura Empresarial para CREDITEX S.A.A. Por lo tanto, se debe definir su alcance, limites, identificar los Stakeholders con sus inquietudes y requerimientos.
Además, en esta fase recibe como entregables de entrada los Principios de la Arquitectura y Petición de Trabajo de la Arquitectura, lo que permitirá construir los siguientes entregables:
Declaración de Trabajo de la Arquitectura: Este entregable formaliza la petición del trabajo de arquitectura, se describe la solicitud del proyecto donde CREDITEX autoriza que se elabore un modelo de una Arquitectura Empresarial de acuerdo a sus necesidades. Además, establece el alcance del proyecto de AE el cual abarca el análisis de los procesos de negocio: Teñido de hilo, Teñido de tela y Acabado de tela.
Otro punto importante que todo proyecto debe contemplar son los cambios del alcance. Estos  deben ser revisados por el Comité de Cambios para evaluar el impacto y beneficio para luego decidir si será aceptada o rechazada.
Los Stakeholders para el proyecto de AE están definidos en la tabla 18 – Matriz de Stakeholders, Rol y Entregables. Donde el Gerente Técnico como Sponsor está convencido que el Área de TI tiene que participar más activamente en la elaboración del Plan Estratégico al tener el conocimiento de toda la capacidad tecnológica relacionada a los procesos de negocio, así que saben sobre los impactos y falencias de las acciones a tomar para el logro de los objetivos estratégicos.
 
Nivel Análisis
En este nivel se continúa con las fases Arquitectura de Negocio, Arquitectura de Sistemas de Información, Arquitectura Tecnológica, y Oportunidades y Soluciones del ADM. Como resultado de estas fases y el análisis de brechas se obtendrá un portafolio de proyectos cuya finalidad es eliminar dichas brechas. Asimismo, los proyectos de desarrollo de software serán implementados con la metodología ágil SCRUM.
Como consecuencia de la implementación del portafolio de proyectos propuesto por la Arquitectura Empresarial se generan nuevos servicios TI y cambios en los ya existentes.
Además, es necesario articular los requerimientos de los servicios que vienen de la Arquitectura Empresarial hacia SCRUM, responsable de gestionar el desarrollo del software. De manera que, la propuesta para gestionarlos es con la implementación de los procesos ITIL: Gestión de Portafolio de Servicios, Gestión de Nivel de Servicios, Gestión de Cambios, Gestión de Activos del Servicio y Gestión de la Configuración y Gestión de Incidentes.
 
FASES B, C y D ARQUITECTURA DE NEGOCIO, SISTEMAS DE INFORMACIÓN y TECNOLOGÍA 
En esta fase se desarrolla de manera cíclica la línea base (AS-IS) y la línea destino (TO-BE), para cada dominio de la Arquitectura Empresarial, es decir, Arquitectura del Negocio, Aplicación, Datos y Tecnología.
Esta fase recibe como entregables de entrada los Principios de la Arquitectura, Petición de Trabajo de la Arquitectura, Declaración de Trabajo de la Arquitectura y Visión de la Arquitectura y con ellos se produce el siguiente entregable:
Documento de Definición de la Arquitectura: En este entregable se define el alcance, metas, objetivos y limitaciones, principios de la arquitectura. Luego para las cuatro arquitecturas se detalla la línea base (AS-IS) y línea destino (TO-BE) describiendo lo siguiente:
Arquitectura de Negocio
Estructura de la Organización
Mapa de proceso y funciones de negocio
Matriz objetivo negocio vs procesos 
Procesos de negocio seleccionado y descripción
Roles de negocio (Matriz RACI)
Modelo de datos del negocio
Diagrama de actividades
Arquitectura de Datos
Modelo de datos lógico
Matriz de entidades de datos vs procesos de negocio
Arquitectura de Aplicaciones
Catálogo de aplicaciones
Arquitectura de Tecnología
Componentes de tecnología y sus relaciones con los sistemas de información
Plataforma de tecnología y su descomposición
Ambientes y sus ubicaciones
Comunicaciones físicas (Red)
Especificaciones de Hardware y Red
 
 


FUNDAMENTOS Y JUSTIFICACION DEL ENFOQUE ARQUITECTONICO
La fundamentación de implementar una Arquitectura Empresarial en CREDITEX está  dada principalmente por los beneficios que conlleva su implementación y por los problemas identificados como parte del análisis de brechas.
A continuación se presenta algunos de los beneficios más destacados:
Alineación de los cuatro dominios de la AE (Arquitectura Negocio, Arquitectura Aplicación, Arquitectura Datos y Arquitectura Tecnológica) con el plan estratégico de CREDITEX.
Identificación de oportunidades de integración, reúso de los sistemas de información y demás capacidades de TI.
Mayor rapidez en la implementación de los proyectos de TI.
Con respecto a la justificación, en el presente documento se ha podido identificar los problemas y requerimientos de los Stakeholders para poder cumplir los objetivos estratégicos relacionados a su área.
Estos problemas y como afectan a los objetivos estratégicos están identificados en la tabla 30 – Problemas de los procesos seleccionados y Tabla 31 – Matriz problemas vs Objetivos Estratégicos. A continuación se presenta dichos problemas:


Proceso de Teñir Hilo
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Proceso de Teñir Tela
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Proceso de Teñir Hilo
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Seguidamente, para poder determinar que se necesita para poder llegar a esa arquitectura destino se debe hacer un análisis de brechas (GAP) en los cuatros dominios de la arquitectura empresarial (Arquitectura Negocio, Arquitectura Datos, Arquitectura Aplicación y Arquitectura Tecnológica). Luego se propone iniciativas para poder lograr la arquitectura destino y estas luego de ser aprobadas por la alta gerencia formarán parte del portafolio de proyectos (ver Tabla 81 – Cuadro Resumen del Plan de Implementación).
La siguiente imagen muestra las brechas identificadas en la Arquitectura de Negocio:
 
 


Proceso Teñir Hilo - Análisis de Brechas 
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Proceso Teñir Tela - Análisis de Brechas 
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Proceso Acabar Tela - Análisis de Brechas 
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De los tres proyectos propuestos el “Proyecto Integración TIM-ORGATEX-MQM-LAWER” involucra desarrollo de software. Por lo tanto, la gestión del desarrollo de software será gestionado con el marco de trabajo SCRUM.
A continuación se explica la dinámica de trabajo para el equipo SCRUM.
IDENTIFICACIÓN DE LAS DINÁMICAS PROPUESTAS
En la siguiente figura se puede ver la propuesta de cómo se llevará a cabo el desarrollo de cada sprint. Como se puede apreciar, cada sprint tendrá una duración de 2 semanas (10 días laborables). Las dinámicas identificadas en dicho proceso se describen posteriormente.
 
[image: ]
Figura 60 – Ciclo de desarrollo del sprint (elaboración propia)
 
Sprint Planning/Tasking Meeting
Trabajo previo al inicio de cada sprint en la que se determina cuál es el trabajo y los objetivos que se deben cubrir con esa iteración. En esta reunión se genera el “sprint backlog”, además de determinar el “objetivo del sprint”.
Daily Scrum
Breve reunión diaria para dar repaso al avance de cada tarea y al trabajo planificado del día.
Construcción
Representa la jornada donde el equipo scrum realiza la construcción para implementar las funcionalidades previstas del sprint.
Pruebas de Sistemas
Pruebas de sistemas realizadas por los miembros del equipo scrum con especialidad y mayor conocimiento de pruebas de calidad (analistas de testing).
Fixes
Representa las correcciones a las incidencias que puedan surgir producto de la actividad de pruebas de sistemas.
Product Backlog Grooming
Reunión de refinamiento de las funcionalidades del product backlog que se verán en los siguientes 2 o 3 sprints.
Sprint Review
Presentación de los resultados del sprint sobre el cual se hace un análisis y revisión de las funcionalidades desarrolladas.
Sprint Retrospective
Reunión mediante la cual el equipo scrum reflexiona sobre la forma en que realizó su trabajo y los acontecimientos sucedidos en el sprint que acaba de terminar y crea un plan de mejoras para aplicar en el siguiente sprint.
 
Finalmente, para la gestión de los servicios TI se describe los procesos ITIL que serán implementados para tal fin:
 
Fase Estrategia
Gestión de Portafolios de Servicios 
En este proceso se ha identificado todos los servicios interno, externos y soporte que están en cartera, activos y retirados para poder gestionarlos.
Se ha diseñado un procedimiento de cómo gestionar el portafolio de servicios de CREDITEX (ver Anexo 6). Así que requerimos medir si todos los servicios están informando su creación y actualización. Además, planificar cuantos servicios están esperando ser implementados. A continuación listamos los indicadores definidos para este proceso:
IT-GP-K-061 Cantidad de nuevos servicios planeados:
Expresado como porcentaje de nuevos servicios desarrollados planificados en la Gestión de Portafolio de Servicios.
IT-GP-K-062 Cantidad de nuevos servicios no planeados:
Expresado como porcentaje de nuevos servicios desarrollados no planificados en la Gestión de Portafolio de Servicios.
IT-GP-K-063 Cantidad de iniciativas estratégicas:
Número de iniciativas estratégicas iniciadas por el proceso de Gestión de Portafolio de Servicios.
IT-GP-K-064 Cantidad de clientes nuevos:
Número de clientes nuevos.
IT-GP-K-065 Cantidad de clientes perdidos:
Número de clientes perdidos.
 
Fase Diseño
Gestión del Nivel de Servicios
En este proceso para los servicios internos, externos y de soporte se ha  elaborado un procedimiento para gestionar los requerimientos de nivel de servicio (SLR), acuerdos de nivel de servicio (SLA), Nivel de servicio operacional (OLA) y contratos con los proveedores (UC) ver Anexo 7.
Para poder gestionar este proceso se necesita saber si estamos cumpliendo con SLA y determinar la cantidad de OLA y UC que el área de TI debe controlar, mediante la siguiente lista de indicadores:
 
IT-GNS-K-051 Cumplimiento de niveles de servicio:
Expresado como porcentaje de servicios que cumplen el SLA.
IT-GNS-K-052 Servicios soportados por los SLA:
Expresado como número de servicios cubiertos por SLA.
IT-GNS-K-053 Servicios soportados por los OLA’s y UC’s:
Expresado como número de servicios donde los SLA están apoyados en OLA’s y UC’s.
 
Fase Transición
Gestión de Cambios
En este proceso se gestionan todos los cambios a los servicios activos por intermedio de las solicitudes de cambio (RFC). Para lo cual, se ha diseñado un procedimiento de cómo gestionarlos (ver Anexo 8). Además, necesitamos medir la cantidad de cambios solicitados que vienen desde las fases de la Arquitectura Empresarial y saber cuántos están pendientes y el tiempo de atención de estos usando la siguiente lista de indicadores:
 
IT-GCA-K-041 RFC cambio de emergencia atendidos:
Expresado como número de RFC de emergencia atendidos por año.
IT-GCA-K-042 RFC cambio mayor atendidos:
Expresado como número de RFC cambio mayor atendidos por año.
IT-GCA-K-043 RFC cambio menor atendidos:
Expresado como número de RFC cambio menor atendidos por año.
IT-GCA-K-044 Esfuerzo promedio de cambios:
Expresado como número de horas promedio de esfuerzo para la atención de los cambios.
IT-GCA-K-045 Tiempo promedio de cambios:
Expresado como número de horas promedio de duración para la atención de los cambios.
IT-GCA-K-046 Tasa de cambios satisfactorios:
Expresado como porcentaje de cambios satisfactorios vs total de cambios aprobados.
IT-GCA-K-047 Tasa de aceptación de cambios:
Expresado como porcentaje de cambios aceptados vs cambios rechazados
IT-GCA-K-048 Tasa de cambios con problemas:
Expresado como porcentaje de cambios con problemas que generaron marcha atrás.
 
 
 
Gestión de Activos del Servicio y Gestión de la Configuración
En este proceso gestionaremos todos los ítems de configuración (CI) de hardware y software que serán afectados por la implementación de los servicios TI.
Se ha diseñado un procedimiento de cómo gestionar los diferentes ítems de configuración (ver Anexo 9). De igual manera, requerimos saber si en el CMDB están registrados todos los elementos que usan los servicios TI y si están funcionando correctamente.
 
IT-GC-K-031 Errores de la CMDB
Expresado como número de errores encontrados en la CMDB.
IT-GC-K-032 CI cubiertos por la CMDB
Expresado como porcentaje de CI cuyos datos están incluidos en la CMDB.
IT-GC-K-033 Duración promedio de verificación
Expresado como promedio de duración de verificaciones físicas del contenido de la  CMDB.
IT-GC-K-034 Esfuerzo promedio de verificación
Expresado como promedio de esfuerzo de verificaciones físicas del contenido de la  CMDB.
 


Nivel Operativo
En este nivel los servicios de TI necesitan ser gestionados para asegurar su funcionalidad y disponibilidad. En ese sentido, se plantea el uso del proceso ITIL: Gestión de incidentes.
 
Fase Operación
Gestión de Incidentes
En este proceso se gestiona todos los incidentes relacionados a los servicios internos, externos y soporte, reportados por los usuarios por intermedio de la herramienta de Help Desk, email o llamada telefónica. 
Se ha diseñado un procedimiento de cómo gestionar los incidentes (ver Anexo 10). Además, necesitamos medir cuantos incidentes se han tenido que gestionar y su nivel de cumplimiento de los SLA relacionados a estos servicios y así mejorar la atención a los clientes. De manera que, tenemos la siguiente lista de indicadores: 
 
IT-GI-K-011 Incidentes mensuales atendidos
Expresado como número de incidentes atendidos por mes.
IT-GI-K-012 Incidentes recibidos por nivel 1 y 2
Expresado como número de incidentes recibidos por niveles 1 y 2.
IT-GI-K-013 Incumplimiento de SLA
Expresado como número de incidentes que no cumplieron el SLA
IT-GI-K-014 Satisfacción de evaluación de servicio
Expresado como porcentaje de cada una de las respuestas de la encuesta de evaluación de servicio.
IT-GI-K-015 Duración de atención de incidentes
Expresado como promedio de duración (en horas) de atención de incidentes.


TRAZABILIDAD DE LA PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL
La siguiente imagen representa en síntesis la trazabilidad de la propuesta de la arquitectura empresarial para CREDITEX.
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La trazabilidad de la propuesta de una Arquitectura Empresarial representada en el diagrama anterior muestra como se ha aplicado la integración de los Framework TOGAF para Arquitectura Empresarial, SCRUM para Gestión de Proyectos e ITIL para Gestión de Servicio TI.
 
El proceso empieza con haber identificado y documentado la Misión, Visión, Objetivos Estratégicos y Plan Estratégico elaborado por la Alta Gerencia, con esta información se elaboró la Visión de la Arquitectura para CREDITEX usando las fases del ADM Preliminar y Visión de la Arquitectura.
 
Luego se ha establecido una línea base  (AS-IS) para los cuatro dominios de la Arquitectura Empresarial (Arquitectura Negocio, Arquitectura Datos, Arquitectura Aplicación, Arquitectura Tecnológica) para los procesos Teñir Hilo, Teñir Tela y Acabar Tela. Luego se   propone una línea destino (TO-BE) basado en la solución de los problemas identificados y requerimientos solicitados por los Stakeholders los cuales están alineados al logro de los objetivos estratégicos.
 
A continuación se ha identificado las brechas entre la línea base (AS-IS) y la línea destino (TO-BE) que al ser analizadas se ha generado iniciativas que formaran parte del portafolio de proyecto de CREDITEX conformado por el Proyecto Sistema Lamer, Proyecto Sistema MQM y Proyecto Integración TIM-LAWER-ORGATEX-MQM. Este último proyecto se trata de desarrollar la integración entre los sistemas de información ERP TIM, LAWER, ORGATEX y MQM mediante interfaces. La gestión del desarrollo de software estará bajo el framework SCRUM.
 
Además, necesitamos gestionar los diferentes servicios TI nuevos y existentes,  por lo que la propuesta incluye hacerlo por intermedio de los procesos ITIL Gestión de Portafolio de Servicios, Gestión Acuerdos de Nivel de Servicios, Gestión de Cambio de la Configuración. 
Asimismo, al ser el ADM del TOGAF un proceso cíclico los requerimientos funcionales son dinámicos y requerimos gestionarlos para tener una integración con el framework SCRUM. Para lo cual, nos apoyaremos en el proceso ITIL Gestión de Cambios por intermedio de una Solicitud de Requerimiento de Cambio.  Finalmente, cuando estos servicios estén en operación gestionar todas sus  incidencias reportadas por los usuarios por intermedio del proceso ITIL  Gestión de Incidentes.
 
 
 
 
CONCLUSIONES
 
Se ha definido una Arquitectura Empresarial de acuerdo a las necesidades de CREDITEX porque las líneas destinos de las cuatro arquitecturas (Negocio, Datos, Aplicación y Tecnología) están alineadas en el logro de los objetivos estratégicos planteados por la Alta Gerencia.
 
En el análisis de brechas de aplicaciones y datos se ha podido identificar que en CREDITEX no estaban integradas los sistemas de información lo que origina demoras por ingresar datos erróneos.
 
La trazabilidad de la propuesta será la ruta que deben seguir otros proyectos de Arquitectura Empresarial de CREDITEX, pero falta el control y supervisión de los proyectos hasta conseguir la conformidad de los Stakeholders.
 
La aplicación cíclica del ADM durante el tiempo de vida del proyecto de Arquitectura Empresarial conlleva que los requisitos funcionales estén en constante cambio. En consecuencia , estos cambios serán gestionados por el proceso de Gestión de Cambios del framework ITIL
 


CONCLUSIONES
 
 
En la propuesta se ha logrado integrar los framework TOGAF, SCRUM e ITIL con el objetivo de alinear las estrategias de TI en el logro del plan estratégico de CREDITEX.
La arquitectura empresarial en CREDITEX va necesitar que la alta gerencia comprenda que el área de TI debe participar activamente en el plan estratégico para aprovechar al máximo sus capacidades.
El sector textil está en constante cambio por la tanto sus necesidades no están definidas y estables, por eso el contar con un framework para gestionar proyectos TI bajo este escenario es importante, así que se dará todo el apoyo para seguir con los valores de SCRUM.
En CREDITEX existen muchos servicios TI que no están siendo gestionados adecuadamente al no están normalizados y genera insatisfacción con los clientes internos y externos. Por lo que empezar con algunos procesos ITIL es necesario.


RECOMENDACIONES
 
 
Considerar planes de capacitación sobre gestión de servicios con ITIL a todo el personal involucrado en la fase operativa de los servicios que brinda el área de TI, a fin de mejorar la percepción (positiva) en clientes y usuarios. Asimismo, considerar  TOGAF para los responsables de mantener la Arquitectura Empresarial en CREDITEX.
Incluir la fase G Gobierno de la Implementación para supervisar y controlar la ejecución de los proyectos resultantes del análisis de la Arquitectura Empresarial: Implementación Sistema LAWER, Integración TIM-ORGATEX-LAWER-MQM-DATACOLOR e Implementación Sistema MQM.
Incluir en el desarrollo de software otras prácticas agiles como las de XP para integración continua, programación en parejas, TDD con el propósito de asegurar la calidad del software
Definir un conjunto de indicadores en los principales procesos del negocio para que sean evaluados periódicamente con la finalidad de determinar los niveles de calidad de los servicios que se ofrecen a los clientes y usuarios.
Aprovechar las oportunidades e innovaciones tecnológicas para proponer a la alta Gerencia de CREDITEX la implementación de nuevos servicios de TI que den soporte y estén alineados a los procesos y objetivos de negocio. 
Se sugiere establecer acuerdos de niveles de servicio que se ajusten a la realidad. Los SLA deben representar retos posibles de lograr.

GLOSARIO DE TÉRMINOS
 
Acuerdo de Nivel Operativo (OLA): Es un acuerdo entre el proveedor de servicios de TI y otra parte de la misma organización. Este le da soporte al proveedor de servicios de TI para proporcionar servicios de TI a los clientes, y define los productos o servicios que deben prestarse y las responsabilidades de ambas partes.
Acuerdo de Niveles de Servicio (SLA): Es un acuerdo entre el proveedor de servicios de TI y un cliente. Un acuerdo de niveles de servicio describe los servicios de TI, documenta los objetivos de nivel de servicio, y especifica las responsabilidades del proveedor de servicios de TI y el cliente.
Auditoria: Es una Inspección formal y verificación para comprobar si una norma o conjunto de directrices se están siguiendo, que los registros sean precisos, o que los objetivos de eficiencia y eficacia se están cumpliendo.
Backup: Es una copia de los datos que sirve de protección en caso de pérdida de la integridad o la disponibilidad de los originales.
Catálogo de servicios: Es una base de datos o un documento estructurado con información sobre todos los servicios de TI en producción, incluye a los servicios que están disponibles para su implementación.
Contrato de Soporte (UC): Es un contrato entre el proveedor de servicios de TI y un tercero. El tercero proporciona los bienes o servicios que apoyan la entrega de un servicio de TI a un cliente.
Error Conocido (known error): Es un problema que tiene una causa raíz documentada y una solución temporal. Los errores conocidos son creados y gestionados a través de su ciclo de vida por la gestión de problemas.
Gestión de Activos: Es una actividad genérica o proceso responsable del seguimiento y la notificación del valor y la propiedad de los activos a lo largo de su ciclo de vida.
Lluvia de ideas (brainstorming): Es una técnica que ayuda a un equipo a generar ideas. Las ideas no se revisan durante la sesión de lluvia de ideas, pero si en una etapa posterior.
Middleware: Es un software que conecta a dos o más componentes de software o aplicaciones.
Objetivo de Negocio: Es el objetivo de un proceso del negocio, o el del negocio como un todo. Los objetivos de negocio apoyan la visión del negocio, proporcionan una guía para la estrategia de TI, y a menudo están apoyados por los servicios de TI.
Outsourcing: Es el uso de un proveedor de servicios externos de TI para gestionar los servicios de TI.
Portafolio de Aplicaciones: Es una base de datos o documento estructurado que se usa para gestionar las aplicaciones a lo largo de su ciclo de vida.
Presupuesto: Es una lista de todo el dinero que una organización o unidad del negocio planea recibir y pagar, durante un período determinado de tiempo.
Prioridad: Es una categoría utilizada para identificar la importancia relativa de un incidente, problema o cambio. La prioridad está basada en el impacto y la urgencia, y se utiliza para identificar los tiempos requeridos para tomar acciones.
Proceso de Negocio: Es un proceso que es propiedad y está siendo operado por el negocio. Un proceso de negocio contribuye a la entrega de un producto o servicio a un cliente del negocio.
RACI: Es un modelo usado para ayudar a definir los roles y responsabilidades. RACI significa responsable, responsable final, consultado e informado.
Registro de Activos: Es una lista de activos fijos que incluye su propiedad y valor. Véase también gestión de activos fijos.
Service Desk: Es el único punto de contacto entre el proveedor de servicios y los usuarios. Un service desk típico maneja incidentes y solicitudes de servicio, y también maneja la comunicación con los usuarios.
Servicio de Negocio: Es un servicio que las unidades del negocio entregan a los clientes del negocio. Por ejemplo, la entrega de servicios financieros a clientes de un banco, o productos a los clientes de una tienda al detalle.
Servicio de TI: Es un servicio proporcionado por un proveedor de servicios de TI. Un servicio de TI se compone de una combinación de tecnología de información, personas y procesos.
Servicios: Es un medio de entregar valor a los clientes, al facilitar los resultados que los clientes quieren lograr sin apropiarse de los costos y riesgos específicos.
Servidor: Es un computador con ciertas capacidades y que presta servicios de procesamiento y almacenamiento de datos de aplicaciones
Sistema de Información: Es un sistema orientado al tratamiento y administración de la información de una organización
Solución Temporal (workaround): Es reducir o eliminar el impacto de un incidente o problema, en caso que aún no esté disponible una solución completa - por ejemplo, reinicializando un elemento de configuración que ha fallado.
Sound bite: Es una frase norteamericana para referirse a sonidos breves que expresan “una mordida de información”. Una mordida que provee lo suficiente para dar una idea, entretiene la imaginación del oyente y da la impresión de que le han dicho algo.
Stakeholders: Es una persona que tiene una participación o intereses en una organización, proyecto, servicio de TI etc. Los interesados pueden estar interesados en actividades, objetivos, recursos o entregables. Los interesados pueden incluir a los clientes, socios, empleados, accionistas, propietarios, etc.
Tecnología de información: Es el uso de la tecnología para el almacenamiento, la comunicación o el procesamiento de la información.
Unidad del Negocio: Es un segmento del negocio que tiene sus propios planes, métricas, ingresos y costos. Cada unidad del negocio posee activos y los utiliza para crear valor para los clientes en forma de bienes y servicios.


SIGLARIO
 
ADM: Architecture Development Method. Método de Desarrollo de la Arquitectura.
AE: Arquitectura Empresarial.
CAB: Change Advisory Board. Consejo Consultor del Cambio.
CEO: Chief Executive Officer.
CI: Configuration Item. Elemento de Configuración.
CIO: Chief Information Officer. Director de Información.
CISR: Center for Information Systems Research. Centro de Investigación de Sistemas de Información.
CMDB: Configuration Management Database. Base de Datos de la Gestión de la Configuración.
CSI: Continual Service Improvement. Mejora Continua de Servicios.
DODAF: United States Department of Defense Architec­tural Framework.
E2AF: Extended Enterprise Architecture Framework. 
ECAB: Emergency Change Advisory Board. Consejo Consultor para Cambios de Emergencia.
ERP: Enterprise Resource Planning Sistema de Planificación de recursos empresariales.
FEA: Federal Enterprise Architecture
FEAF: Federal Enterprise Architecture framework.
GEAF: Gartner Enterprise Architectural Framework.
IEC: International Electrotechnical Commission.
IEEE: Institute of Electrical and Electronics Engineers.
ISO: International Organization for Standardization.
ITIL: Information Technology Infrastructure Library. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información.
KEDB: Known Error Database. Base de Datos de Errores Conocidos.
KPI: Key Performance Indicator. Indicador Clave de Rendimiento.
MQM: Machine Queue Management.
MTTR: Mean Time To Repair. Tiempo Medio Para Reparar.
OLA: Operational Level Agreement. Acuerdo de Nivel Operacional.
OMB: Office of Management and Budget
PERA: Pur­due University Enterprise Reference Architecture.
RFC: Request for Change. Solicitud de Cambio.
ROI: Return on Investment. Retorno de Inversión.
SAGA: Standards and Architectures for e-Government Architectures.
SLA: Service Level Agreement. Acuerdo de Nivel de Servicio.
SLR: Service Level Requirements. Requisitos de Nivel de Servicio.
TAFIM: Technical Architecture Framework for Information Management. Marco de Arquitectura Técnica de Gestión de la Información.
TAT: Turn Around Time. Tiempo de Respuesta.
TI: Tecnología de Información.
TOGAF: The Open Group’s Architectural Framework.
UC: Underpinning Contract. Contrato de Apoyo.
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ANEXOS
 
A continuación se presenta  la lista de anexos del documento, el cual proporciona información adicional y complementaria sobre el trabajo. Dichos anexos están conformados básicamente de plantillas, formatos y procedimientos.
 

Anexo 1: Product Backlog
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Anexo 2: Sprint Backlog
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Anexo 3: Tablero Scrum
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Anexo 4: BurnDown Sprint
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Anexo 5: Product Backlog del Proyecto Integración TIM-ORGATEX-LAWER
	PRODUCT BACKLOG
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Proyecto : Integración TIM-ORGATEX-LAWER
	Versión : 1.0
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Participantes : Hans Dresda (PO),
                              Miguel Lopez (SM)
	 
	Fecha Actualización : 28/10/2016
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	Enunciado de la Historia
	Criterios de Aceptación
	 
	Origen
	Prioridad
	Puntaje
	 
	Area
	 

	Nº Item
	Tema
	Épica
	Identificador (ID) de la Historia
	Nombre de la Historia
	Rol
	Característica / Funcionalidad
	Beneficio 
	Número (#) de Escenario
	Criterio de Aceptación (Título)
	Contexto (Escenario)
	Evento
	Resultado / Comportamiento esperado
	Estado Escenario
	Estado Historia Usuario
	 

	1
	TD-LAB
	Desarrollo del Color en Laboratorio
	TIN-0001-00
	Gestionar recetas de laboratorio
	Como Colorista
	Necesito gestionar las recetas de laboratorio
	Con la finalidad de desarrollar los colores de hilo de color y tela
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	Product Owner
	3
	 
	Pendiente
	Tintoreria
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	TD-LAB
	Desarrollo del Color en Laboratorio
	TIN-0002-00
	Información de las tricromías formuladas por el Colorista
	Como Colorista
	Necesito registrar las tricromías de la receta inicial y reformulaciones
	Con la finalidad de generar repeticiones en la Receta de Laboratorio
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	Product Owner
	 
	 
	Pendiente
	Tintoreria
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
	 
	 
	 
	 
	Enunciado de la Historia
	Criterios de Aceptación
	 
	Origen
	Prioridad
	Puntaje
	 
	Area

	Nº Item
	Tema
	Épica
	Identificador (ID) de la Historia
	Nombre de la Historia
	Rol
	Característica / Funcionalidad
	Beneficio 
	Número (#) de Escenario
	Criterio de Aceptación (Título)
	Contexto (Escenario)
	Evento
	Resultado / Comportamiento esperado
	Estado Escenario
	Estado Historia Usuario

	3
	TD-LAB
	Desarrollo del Color en Laboratorio
	TIN-0003-00
	Recetas de laboratorio en el TD-LAB
	Como Colorista
	Necesito exportar las repeticiones de la receta de laboratorio hacia el TD-LAB
	Con la finalidad que el TD-LAB haga la preparación de las recetas de desarrollo de color.
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	Product Owner
	 
	 
	Tintoreria
	Tintoreria

	2
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	TD-LAB
	Desarrollo del Color en Laboratorio
	TIN-0004-00
	Información de las tricromías de la recetas del DATACOLOR
	Como Colorista
	Necesito importar las tricromías de la receta inicial y reformulaciones ingresadas en el DATACOLOR
	Con la finalidad de generar repeticiones en la Receta de Laboratorio
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	Product Owner
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	TD-LAB
	Desarrollo del Color en Laboratorio
	TIN-0005-00
	Impresión de la receta de laboratorio
	Como Colorista
	Necesito imprimir la receta de laboratorio
	Con la finalidad de adjuntarlo con el resultado final del teñido
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	Product Owner
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	TD-LAB
	Desarrollo del Color en Laboratorio
	TIN-0005-00
	Impresión etiqueta de preparación de solución
	Como Laboratorista
	Necesito Impresión etiqueta de preparación de solución
	Con la finalidad de identificar el contenedor (Frasco o tubo) 
	1
	 
	 
	 
	 
	 
	Product Owner
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	Hilo de Color
	Receta de hilo de color - TIM
	TIN-0006-00
	RGB del color
	Como Laboratorista del proceso agotamiento
	Necesito registrar el RGB de color desarrollado en la receta
	Con la finalidad que el batch del Orgatex tenga la representación aproximada del color a teñir
	1
	Registrar RGB del color
	Dado que se está creando un nueva receta de hilo de color
	Cuando se ingrese un RGB valido
	Entonces se podrá visualizar el RGB en el detalle de la receta
	 
	Product Owner
	 
	 
	Tintoreria
	Tintoreria

	2
	RGB del color incorrecto
	Dado que se esté creando o actualizando una receta de hilo de color
	Cuando se ingrese un RGB en blanco
	Entonces el cursor se posicionara en el campo RGB y se mostrara el mensaje "Dato incompleto, corrija y pulse intro"
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	Hilo de Color
	Receta de hilo de color - TIM
	TIN-0007-00
	Programa de teñido en las recetas de hilo de color
	Como Laboratorista del proceso agotamiento
	Necesito registrar el código del programa de proceso en la receta de hilo de color
	Con la finalidad de saber que programa usar en determinados colores y crear los batches en el Orgatex
	1
	Registrar Id Programa de teñido
	Dado que se esté creando o actualizando una receta de hilo de color y use un programa de teñido
	Cuando se ingrese un Id Programa valido
	Entonces se podrá visualizar el Id Programa en el detalle de la receta de hilo de color
	 
	Product Owner
	 
	 
	Tintoreria
	Tintoreria

	2
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	Hilo de Color
	Receta de hilo de color
	TIN-0008-00
	Bloqueo de recetas de hilo de color
	Como Supervisor de Hilo de Color
	Necesito bloquear las recetas de hilo de color indicando el motivo
	Con la finalidad de no generar vales de consumo incorrectos
	1
	Bloqueando receta
	Dado que la receta no está bloqueada e ingrese motivo del bloqueo
	Cuando se haya requerido bloquear la receta
	Entonces la receta aparecerá con el icono del candado y un nota de "Receta bloqueada"
	 
	Product Owner
	 
	 
	Tintoreria
	Tintoreria

	2
	Sin motivo de bloqueo
	Dado que la receta no está bloqueada y no se ingrese motivo del bloqueo
	Cuando se haya requerido bloquear la receta
	Entonces mostrar el mensaje "Debe ingresar un motivo de bloqueo"
	 

	3
	Receta bloqueada
	Dado que la receta está bloqueada e ingreso motivo del bloqueo
	Cuando se haya requerido bloquear la receta
	Entonces mostrar el mensaje "La receta ya se encuentra bloqueada"
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	Hilo de Color
	Receta de hilo de color
	TIN-0009-00
	Desbloqueo de recetas de hilo de color
	Como Laboratorista del proceso agotamiento
	Necesito desbloquear las recetas de hilo de color 
	Con la finalidad que generen vales de consumo usando la receta corregida
	1
	Desbloqueando receta
	Dado que la receta está bloqueada
	Cuando se haya requerido desbloquear la receta
	Entonces la receta aparecerá con el icono por aprobar
	 
	Product Owner
	 
	 
	Tintoreria
	Tintoreria

	2
	Receta sin bloqueo
	Dado que la receta no está bloqueada e ingrese motivo del bloqueo
	Cuando se haya requerido desbloquear la receta
	Entonces mostrar el mensaje "La receta no se encuentra bloqueada"
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 

	11
	Hilo de Color
	Receta de hilo de color
	TIN-0010-00
	Conexiones de la receta de hilo de color
	Como Laboratorista del proceso agotamiento
	Necesito visualizar los enlaces de la recetas
	Con la finalidad que cuando generen un vale de consumo use la receta correcta
	1
	Receta con conexiones
	Dado que la receta tienes conexiones
	Cuando se haya seleccionado una receta
	Entonces mostrar las conexiones que tiene una receta 
	 
	Product Owner
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	12
	Hilo de Color
	Receta de hilo de color
	TIN-0011-00
	RGB y Programa de teñido
	Como Laboratorista del proceso agotamiento
	Necesito que en el formato de la receta aparezca los valores del RGB y código del programa de teñido
	Con la finalidad de tener la receta impresa y se adjunte a las muestras físicas de los mechones del hilo
	1
	Existe RGB
	Dado que el RGB existe
	Cuando se haya requerido la impresión de la receta
	Entonces mostrar en el formato de receta "RGB COLOR : XXX,XXX,XXX"
	 
	Product Owner
	 
	 
	Tintoreria
	Tintoreria

	2
	No existe RGB
	Dado que el RGB no existe
	Cuando se haya requerido la impresión de la receta
	Entonces mostrar en el formato de receta "RGB COLOR :  <NO INGRESADO>"
	 

	3
	Receta con Procedimiento
	Dado que el número de procedimiento existe
	Cuando se haya requerido la impresión de la receta
	Entonces mostrar en el formato de receta "PROCEDIMIENTO : XXX"
	 

	4
	Receta con Programa
	Dado que el número de programa existe
	Cuando se haya requerido la impresión de la receta
	Entonces mostrar en el formato de receta "PROGRAMA : XXX"
	 

	5
	No existe Programa ni Procedimiento
	Dado que el número de programa y procedimiento no existe
	Cuando se haya requerido la impresión de la receta
	Entonces mostrar en el formato de receta "PROCEDIMIENTO : <NO DEFINIDO>"
	 

	13
	Hilo de Color
	Generador de Hoja Ruta de Hilo Color - TIM
	TIN-0012-00
	Verificación de bloqueo de receta de hilo de color
	Como Programador de Hilo de Color
	Necesito que se verifique si la receta está bloqueada
	Con la finalidad de no generar vales de consumos con recetas observadas
	1
	Receta bloqueada
	Dado que se tiene una hoja de ruta y receta bloqueada
	Cuando se determina la receta a usar
	Entonces mostrar mensaje "RECETA BLOQUEADA " + MOTIVO  y no generar la hoja ruta
	 
	Product Owner
	 
	 
	Tintoreria
	Tintoreria

	2
	Receta sin bloquear
	Dado que se tiene una hoja de ruta y receta sin bloquear
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Anexo 6: Procedimiento Gestión de Portafolio de Servicios 
El documento IT-P0019 tiene como propósito definir los objetivos, alcance, definiciones y actividades del proceso de Gestión de Portafolio de Servicios.
Para efectos de facilitar la visualización y uso del procedimiento, se adjunta a partir de la siguiente página, el documento completo con el formato correspondiente a la organización.
 

OBJETIVO
El documento describe las actividades a seguir para llevar a cabo una adecuada gestión de portafolio de servicios el cual permitirá definir los servicios de TI que se ajustan mejor a los objetivos estratégicos de la organización.
ALCANCE
El procedimiento es aplicable a toda el área de Tecnologías de Información.
REFERENCIAS
ITIL® 2011
DEFINICIONES
Portafolio de Servicios
Conjunto completo de servicios que son gestionados por un proveedor de servicios. El portafolio de servicios se utiliza para gestionar el ciclo de vida completo de todos los servicios, e incluye tres categorías: servicios bajo consideración (propuestos o en desarrollo), catálogo de servicios (en-producción o disponibles para su implementación), y servicios retirados.
Proyección de Servicios
Fase 1 del Portafolio de Servicios, que incluye tan sólo los servicios que están en fase de estudio o desarrollo.
Catálogo de Servicios
Fase 2 del Portafolio de Servicios, que incluye tan solo aquellos servicios que la organización está prestando actualmente de cara a los clientes
Servicios Retirados
Fase 3 del Portafolio de Servicios, que incluye tan solo los servicios que hayan sido retirados o estén próximos a su baja. Es importante conservar la documentación de estos servicios puesto que otros puedan verse en la necesidad de recurrir a ella.
Estrategia de Negocios
Es un plan de acción sistemático y a largo plazo diseñado para lograr metas de negocio particulares.
Estrategia de Servicios
Es un plan sistemático y a largo plazo, diseñado por la organización de servicios de TI para alcanzar objetivos estratégicos determinados.
ROI (Return of Investment)
Retorno sobre inversión, es una medida de los beneficios esperados de una inversión. En el sentido más simple, es el resultado neto de una inversión dividido entre valor neto de los activos invertidos.
RFC (Requirement for change)
Petición formal de cambio para cambiar uno o más elementos de configuración en el cual se detalla la información relevante de la solicitud, para el análisis y evaluación del impacto.
Sistema de Gestión de Tickets
Aplicación Web (SYSAID). Interfaz para clientes y usuarios de todos los servicios TI.
RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad del Gerente de TI asegurar la correcta aplicación del procedimiento de Gestión de Portafolio de Servicios.
CONDICIONES GENERALES
No aplica.
 

DIAGRAMA
[image: ]

INDICADORES
IT-GP-K-061 Cantidad de nuevos servicios planeados:
Expresado como porcentaje de nuevos servicios desarrollados planificados en la Gestión de Portafolio de Servicios.
Fórmula: [(cantidad de nuevos servicios / total de servicios) * 100].
IT-GP-K-062 Cantidad de nuevos servicios no planeados:
Expresado como porcentaje de nuevos servicios desarrollados no planificados en la Gestión de Portafolio de Servicios.
Fórmula: [(cantidad de nuevos servicios no planificados / total de servicios) * 100].
IT-GP-K-063 Cantidad de iniciativas estratégicas:
Número de iniciativas estratégicas iniciadas por el proceso de Gestión de Portafolio de Servicios.
Fórmula: [Sumatoria de iniciativas estratégicas]
IT-GP-K-064 Cantidad de clientes nuevos:
Número de clientes nuevos.
Fórmula: [Sumatoria de clientes nuevos]
IT-GP-K-065 Cantidad de clientes perdidos:
Número de clientes perdidos.
Fórmula: [Sumatoria de clientes perdidos]
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IT-F0063 Flujo de Caja proyectado
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Anexo 7: Procedimiento Gestión de Nivel de Servicios
El documento IT-P0018 tiene como propósito definir los objetivos, alcance, definiciones y actividades del proceso de Gestión de Nivel de Servicios.
Para efectos de facilitar la visualización y uso del procedimiento, se adjunta a partir de la siguiente página, el documento completo con el formato correspondiente a la organización.
 
 

OBJETIVO
El documento describe las actividades a seguir para llevar a cabo una adecuada gestión de niveles de servicio, el cual permitirá garantizar la calidad en la provisión y soporte de los servicios, manteniendo la alineación de la tecnología con los procesos del negocio en busca de la mejora constante del rendimiento y retorno de la inversión.
ALCANCE
El procedimiento es aplicable a toda el área de Tecnologías de Información.
REFERENCIAS
ITIL® 2011
DEFINICIONES
SLR (Service Level Request)
Requerimiento de nivel de servicio, es un documento en el que se describe de maneta detallada las necesidades del cliente y sus expectativas de rendimiento y nivel de servicios. Sirve como base para desarrollar los SLA y posibles OLA.
SLA (Service Level Agreement)
Acuerdo de nivel de servicio, es un contrato escrito en un lenguaje no técnico entre un proveedor de servicio de TI y su cliente con la finalidad de establecer los niveles de calidad de los servicios acordados.
OLA (Operational Level Agreement)
Acuerdo de nivel operacional, es un documento interno de la organización donde se especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes departamentos de la organización TI en la prestación de un determinado servicio.
UC (Underpinning Contract)
Contrato de soporte, es un acuerdo con un proveedor externo para la prestación de servicios no cubiertos por la propia organización de TI.
RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad del Gerente de TI asegurar la correcta aplicación del procedimiento de Gestión de Niveles de Servicio.
CONDICIONES GENERALES
No aplica.
 

DIAGRAMA
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DESARROLLO
Antecedentes
Se recibe las solicitudes de los clientes que pueden ser para nuevos servicios o modificaciones a los niveles de calidad de los servicios vigentes.
Definir requerimiento de servicio
Gerente Comercial
Definir requerimiento de servicio y elaborar el formato IT-F0053 Requerimiento de Nivel de Servicio – SLR basado en la solicitud del cliente.
Identificar UC’s de servicio
Jefe de Soporte de Infraestructura
Identificar los proveedores que intervienen en la prestación del servicio.
Verificar los contratos de los proveedores en referencia a los niveles de servicio solicitados.
Identificar OLA’s de servicio
Jefe de Soporte de Infraestructura
Identificar las áreas internas que intervienen en la prestación del servicio.
Verificar los acuerdos internos en referencia a los niveles de servicio solicitados.
Evaluar SLR
Jefe de Soporte de Infraestructura
Evaluar la viabilidad del SLR y plantea las acciones para lograr los requerimientos del SLA.
Si el SLR no es viable, se notifica al cliente el rechazo del mismo.
Si el SLR procede, se continúa con la actividad 8.6.
Elaborar/Modificar SLA
Jefe de Soporte de Infraestructura
Elaborar o modificar el IT-F0051 Acuerdo de Nivel de Servicio – SLA de acuerdo a las acciones determinadas en la evaluación.
Enviar SLA para su respectiva aprobación al Gerente Comercial y Gerente de TI.
Aprobar SLA
Gerente Comercial y Gerente de TI
Revisar y aprobar el SLA por parte del Gerente Comercial y Gerente de TI.
Si el SLA es aprobado, se procede con la actividad 8.8. Caso contrario, se regresa a la actividad 8.6.
Consolidar SLA
Jefe de Soporte de Infraestructura
Consolidar y registrar la aprobación del SLA por parte del cliente.
INDICADORES
IT-GNS-K-051 Cumplimiento de niveles de servicio:
Expresado como porcentaje de servicios que cumplen el SLA.
Fórmula: [(número de servicios cumplen SLA / total de servicios con SLA) * 100]
IT-GNS-K-052 Servicios soportados por los SLA:
Expresado como número de servicios cubiertos por SLA.
Fórmula: [Sumatoria de servicios cubiertos por SLA]
IT-GNS-K-053 Servicios soportados por los OLA’s y UC’s:
Expresado como número de servicios donde los SLA están apoyados en OLA’s y UC’s.
Fórmula: [Sumatoria de servicios cubiertos por OLA’s y UC’s]
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IT-F0051 Acuerdo de Nivel de Servicio – SLA
IT-F0052 Acuerdo de Nivel Operacional – OLA
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ANEXOS
Formato IT-F0051 Acuerdo de Nivel de Servicio – SLA
Formato IT-F0052 Acuerdo de Nivel Operacional – OLA
Formato IT-F0053 Requerimiento de Nivel de Servicio – SLR
Formato IT-F0054 Contrato de Soporte – UC

CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Niveles de Servicio (también llamado SLA, Service Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI  se compromete a brindar el servicio especificado.
El Área de TI puede modificar, actualizar o complementar este Acuerdo de Niveles de Servicio en cualquier momento, informándose al cliente sobre los mismos por escrito (un correo electrónico se considerará suficiente).
 
DEFINICIONES
Sistema de Gestión de Tickets
Los clientes podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
En caso el cliente no cuente con su usuario y contraseña correspondiente, deberá solicitarlo al área Comercial de CREDITEX S.A.A, quien pedirá el llenado de la información de contacto del (los) operadores del cliente que harán uso de la herramienta.
 
Excepcionalmente, el cliente podrá comunicar su solicitud, incidencia y/o problema mediante correo electrónico o llamada telefónica; los mismos que serán registrados en el Sistema de Gestión de Tickets por un personal interno en representación del cliente.
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, el cliente podrá realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI. Hay dos componentes fundamentales que determinan la disponibilidad del servicio:
 
Disponibilidad de alimentación de red eléctrica
Garantiza la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A. para brindar los servicios a los clientes. 
 
Disponibilidad de la plataforma para el cliente
Garantiza la provisión permanente de la plataforma que usa el cliente, para realizar su compra de los productos. La definición de tiempo de inactividad, no incluye los tiempos de inactividad planificados debidos al mantenimiento programado o por razones de seguridad.
La disponibilidad será medida básicamente por un proceso de monitoreo a cargo del Área de TI. La alerta del sistema de monitoreo será considerada como “falta de disponibilidad” a menos que la misma sea causada por problemas en la infraestructura de CREDITEX S.A.A.
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente (con más de 48 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 20 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 00:00 y las 03:00 horas. 
 
COMPROMISOS
Tiempo de respuesta (TAT)
Compromiso:
 
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del negocio del cliente.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Si una solicitud aún no tiene definida una complejidad ni  tiempo de resolución.


 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente podrá solicitar la reapertura.              
 
Adicionalmente, el Área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
 
	Compromiso
	99.9% del tiempo

	Compensación
	De estar fuera de servicio por más de 0.1% (7.5 horas), la interrupción en cuestión será considerado dentro del rubro “falta de disponibilidad”.


 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
 
	Compromiso
	Menor a 30 minutos

	Compensación
	De superarse el valor comprometido, será considerado dentro del rubro “falta de disponibilidad”.


 


Mantenimiento programado
 
	Compromiso
	Sólo se realizarán trabajos de mantenimiento en el horario de 00:00 a 03:00 horas, notificando con 48 horas de anticipación al cliente.

	Compensación
	De no cumplirse con las normas indicadas para el mantenimiento programado, el lapso fuera de servicio por la interrupción en cuestión será considerado dentro del rubro “falta de disponibilidad”.


 
 
COMUNICACION
Los clientes pueden comunicarse con CREDITEX S.A.A. según los medios y horarios siguientes:
 
	Área
	Alcance
	Medio de comunicación
	Horario de Atención

	 
	 
	 
	L - V de 8:30 a 17:30
Sab de 8:30 a 12:00
Exclusiones: Dom y Feriados

	 
	 
	 
	L - V de 8:30 a 17:30
Sab de 8:30 a 12:00
Exclusiones: Dom y Feriados

	 
	 
	 
	L - V de 8:30 a 17:30
Sab de 8:30 a 12:00
Exclusiones: Dom y Feriados

	 
	 
	 
	24 horas, los 365 días del año.


 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor.
Cualquier caso en el que CREDITEX S.A.A. no sea directa o indirectamente responsable.
 


LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.

CONDICIONES GENERALES
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (también llamado OLA, Operational Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Área de TI se compromete a brindar el /los servicio(s) especificado(s) a los Clientes Internos.
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar de manera escrita la revisión del presente acuerdo en cualquier momento. De no mediar una solicitud de revisión, se establecen una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Área de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del 4to día hábil del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia General
	José Ignacio Ferreiros
	 

	Gerencia Administración y Finanzas
	Manuel Echandia
	 

	Gerencia Técnica
	Miguel Ortiz Suarez
	 

	Gerencia Comercial Hilado
	Ricardo Terrones
	 

	Gerencia Comercial Tejido
	Renzo Koller
	 

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerente TI
	Ricardo White
	 


 
VIGENCIA 
Este acuerdo es válido desde el 01 de setiembre 2017 y hasta que una de las partes Clientes Internos o Área de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
Sistema de Gestión de Tickets
Los Clientes Internos podrán acceder al Sistema de Gestión de Tickets desde el enlace en la página web de SYSAID (https://helpdesk.sysaid.com/Login.jsp); adicionalmente, deberán contar con su usuario y contraseña para hacer uso del aplicativo web, en donde podrán registrar solicitudes, incidencias y/o problemas de cualquiera de los sistemas o aplicativos que da soporte el Área de TI. 
 
Mediante el uso del Sistema de Gestión de Tickets, los clientes internos podrán realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado, ya que al menos recibirá comunicaciones en 03 oportunidades: 
Notificación de la recepción y asignación del número de ticket.
Notificación de la solución del ticket.
Notificación de conformidad para el cierre del ticket.
 
Tiempo de respuesta (TAT)
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Área de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s de CREDITEX S.A.A... 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento programado
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar / agregar servicios o instalar elementos a la red, en momentos de baja o nula actividad, a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Área de TI. 
 
El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente interno (con más de 24 horas de anticipación) y cuyo lapso de duración es 60 minutos, siendo el horario de mantenimiento entre la 02:00 y las 04:00 horas.
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	ERP TIM
	DATATEX
	ERP especializado en el sector Textil
	192.172.25.1
	AS400/DB2/400

	LAWER
	LAWER
	Sistema automático de disolución y dispensación de productos auxiliares y colorantes hacia la tintorería
	192.172.25.100
	Windows Server 2012 / SQL2015

	MQM
	DATATEX
	Sistema de programación de planta
	192.172.25.200
	Windows Server 2012 / SQL2015

	DATACOLOR
	DATACOLOR
	Sistema de fotometría
	192.172.25.300
	Windows Server 2010 / SQL2015

	Sistema de Gestión de Tickets
	SYSAID
	Sistema web para la gestión de tickets.
	180.172.1.51
	Windows Server 2012 / SQL2015


 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
Clientes internos
Los clientes internos se comprometen a:
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 07 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes internos que están fuera de oficina.
 
Área de TI
El Área de TI se compromete a:
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes internos reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
COMPROMISOS
Tiempo de respuesta (TAT)
El Área de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:
 
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente interno
	Inmediata

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente interno.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente interno se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 10 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente interno se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 30 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente interno hasta dentro de 10 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente interno podrá solicitar la reapertura.
Adicionalmente, el área de TI mantendrá un operador de Soporte Tecnológico de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
Disponibilidad
El Área de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente Interno

	ERP TIM
	99.90%
	Toda la organización

	LAWER
	99.90%
	Toda la organización

	MQM
	99.90%
	Toda la organización

	DATACOLOR
	99.90%
	Toda la organización

	Sistema de Gestión de Tickets
	99.90%
	Toda la organización


 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
El Área de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento programado
El Área de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 02:00 a 04:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACION
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Área de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	ERP TIM
	Franco Levaggi

	LAWER
	Franco Levaggi

	MQM
	Franco Levaggi

	DATACOLOR
	Franco Levaggi

	Sistema de Gestión de Tickets
	Franco Levaggi


 
 
 
EXCLUSIONES
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente interno.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor (corte de fluido eléctrico, fallo en los equipos electrónicos).
Cualquier caso en el que el Área de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
El Área de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
El Área de TI no será responsable por el resultado de interrupciones, demora en la operación o transmisión o cualquier falla en el desempeño de la red global Internet, Fija o celular, más allá de su red propia.

Completar el siguiente cuestionario para poder identificar los requerimientos del negocio para brindar continuidad, disponibilidad y rendimiento de los servicios ofrecidos.
 
	Datos del solicitante

	Área / Razón Social
	TINTORERÍA

	Responsable
	GERENTE TÉCNICO

	Correo electrónico / Teléfono para contacto
	 


 
	Indique el nombre del requerimiento

	Acuerdo de Nivel Operacional para los servicios internos
 
 


 
	Realice una breve descripción del requerimiento

	Se solicita establecer los tiempos de respuestas para las incidencias y problemas, disponibilidad , tiempo medio de restauración (MTTR) y mantenimiento programado  
 
 


 
	Indique el horario en el cual desea tener disponible el servicio

	 
Lunes a Viernes 08:30 – 17:30 y Sábados 08:30 – 12:00  (    )
 
24 x 7  ( X )
 
Otros   (    )  Especifique ………………………………………………………………………………………………………
 
 


 
	Por cuánto tiempo puede estar “no disponible” el servicio antes de cualquier implicación contractual o regulatoria?

	 
< 4 horas      (    )
 
< 1 día         ( X )
 
< 1 semana  (    )
 
Otros  (   )  Especifique ………………………………………………………………………………………………………
 
 


 
	Indique los tiempos de respuesta que desea obtener después de registrar una solicitud, incidencia o problema del servicio en el Sistema de Gestión de Tickets

	 
	Nivel de prioridad
	Inmediata
	< a 5 horas
	< a 10 horas
	< a 30 horas

	Urgente
	X
	 
	 
	 

	Alta
	 
	X
	 
	 

	Media
	 
	 
	X
	 

	Baja
	 
	 
	 
	X





 
	Indique que y como desea medir el servicio

	 
Estadísticas de rendimiento del servicio                      (    )
 
Tiempos de respuesta a tickets según prioridad          ( X )
 
Otros  (   )  Especifique ………………………………………………………………………………………………………
 
 


 
	Indique como desea monitorear el servicio

	 
Reportes en el Sistema de Gestión de Tickets       ( X )
 
Alertas en correo electrónico / sms                        (     )
 
Otros  (   )  Especifique ………………………………………………………………………………………………………
 
 


 

	DATOS DEL PROVEEDOR

	Razón Social
	 

	Nro. R.U.C.
	 

	Dirección
	 

	Teléfono
	 

	Horario
	 


 
	DATOS DEL CONTACTO (1)

	Nombres y Apellidos
	 

	Cargo
	 

	Correo Electrónico
	 


 
	DATOS DEL CONTACTO (2)

	Nombres y Apellidos
	 

	Cargo
	 

	Correo Electrónico
	 


 
	SERVICIO QUE BRINDA

	 
 
 


 
	DATOS DEL CONTRATO

	 
 
 


 
	SOPORTE QUE BRINDA

	 
 
 


 


	COMPROMISO DE GARANTÍA

	 
 
 


 

Anexo 8: Procedimiento Gestión de Cambios
El documento IT-P0017 tiene como propósito definir los objetivos, alcance, definiciones y actividades del proceso de Gestión de Cambios.
Para efectos de facilitar la visualización y uso del procedimiento, se adjunta a partir de la siguiente página, el documento completo con el formato correspondiente a la organización.
 
 

OBJETIVO
El documento describe las actividades a seguir para llevar a cabo una adecuada gestión de cambios el cual permitirá planificar y coordinar la implementación de los cambios con el proceso de Gestión de Entregas y Despliegues, asegurando la calidad y continuidad de los servicios, así como su registro y documentación.
ALCANCE
El procedimiento es aplicable a toda el área de Tecnologías de Información.
REFERENCIAS
ITIL® 2011
DEFINICIONES
RFC (Requirement for change)
Petición formal de cambio para cambiar uno o más elementos de configuración en el cual se detalla la información relevante de la solicitud, para el análisis y evaluación del impacto.
CMDB (Configuration Management Database)
Base de datos de la Gestión de la Configuración el cual contiene información de la infraestructura de la organización con el detalle de cada uno de los elementos de la configuración y sus diferentes interrelaciones, como por ejemplo: relaciones padre-hijo o interdependencias tanto lógicas como físicas.
CI (Configuration Item)
Elemento de configuración es todo activo, servicio, componente de servicio o cualquier elemento que se encuentra en la organización y que es importante controlar para proporcionar un servicio y está bajo el control de la Gestión de la Configuración. Los elementos pueden ser físicos, lógicos o conceptuales.
Cambio
Adición, modificación, mejora o eliminación de cualquier componente que pueda tener un efecto en los servicios de TI.
Impacto
Medida del efecto generado por un cambio en los servicios, se usa para identificar el riesgo de la implementación del cambio.
 
Prioridad
Atributo que se utiliza para identificar la importancia de atención de un cambio, está basado en el impacto y la urgencia.
Urgencia
Medida que establece la celeridad con el que se debe implementar el cambio.
Incidente
Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que causa, o puede causar una interrupción del mismo o una reducción de la calidad de dicho servicio
Problema
Causa subyacente, aún no identificada, de una serie de incidentes o un incidente aislado de importancia significativa.
Sistema de Gestión de Tickets
Aplicación Web (SYSAID). Interfaz para clientes y usuarios de todos los servicios TI.
RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad del Gerente de TI asegurar la correcta aplicación del procedimiento de Gestión de Cambios.
CONDICIONES GENERALES
No aplica.
 

DIAGRAMA
[image: ]

DESARROLLO
Antecedentes
IT-F0041 Solicitud de Cambio RFC ha sido registrado en el Sistema de Gestión de Tickets.
La solicitud de cambio puede provenir desde los procesos: Gestión de Portafolio de Servicios, Gestión de Eventos o Gestión de Problemas.
Evaluar solicitud de cambio
Jefe de Soporte de Infraestructura
Evaluar la criticidad de la solicitud de cambio.
Si se identifica que es un cambio crítico, se procede con la actividad 8.3.
Si la documentación del RFC no está completa, se procede con la actividad 8.5.
Si se identifica que es un cambio mayor, se procede con la actividad 8.6.
Determinar acciones para cambio de emergencia
Jefe de Soporte de Infraestructura
Determinar las acciones necesarias para atender el cambio de emergencia.
Solicitar aprobación del Gerente de TI.
Evaluar y aprobar acciones de cambio de emergencia
Gerente de TI
Evaluar y aprobar las acciones propuestas para la atención del cambio de emergencia.
Si el cambio no es aprobado, se procede a notificar al proceso que solicitó el cambio.
Si el cambio es aprobado, se procede con la actividad 8.7.
Notificar documentación faltante
Jefe de Soporte de Infraestructura
Notificar al proceso que solicitó el cambio la documentación faltante en el RFC.
Evaluar y aprobar cambio mayor
Gerente de TI
Evaluar y aprobar la solicitud de cambio.
Si el cambio no es aprobado, se procede a notificar al proceso que solicitó el cambio.
Si el cambio es aprobado, se procede con la actividad 8.7.
Planear cambio
Jefe de Soporte de Infraestructura
Definir actividades, cuantificar los recursos necesarios, asociar los elementos de configuración que se verán impactados.
Si el cambio requiere gestionar una compra (hardware o software) se deriva el RFC al proceso de Gestión de Proveedores y se espera la respuesta para continuar con la actividad 8.8.
Si el cambio no requiere gestionar una compra, se procede con la actividad 8.8.
Implementar cambio
Jefe de Soporte de Infraestructura
Realizar las actividades definidas para el cambio.
Si el cambio requirió gestionar una compra (hardware o software), este se recibe del proceso de Gestión de Proveedores y se deriva al proceso de Gestión de Entregas y Despliegues.
Si el proceso de Gestión de Entregas y Despliegue confirma que la compra (hardware o software) se ha desplegado, se procede con la actividad 8.9.
Revisar y cerrar el cambio
Jefe de Soporte de Infraestructura
Revisar la correcta implementación del cambio. Si este tuvo éxito, se procede a cerrar el cambio y se actualiza el estado del mismo en el Sistema de Gestión de Tickets.
INDICADORES
IT-GCA-K-041 RFC cambio de emergencia atendidos:
Expresado como número de RFC de emergencia atendidos por año.
Fórmula: [Sumatoria de RFC cambios de emergencia atendidos por año]
IT-GCA-K-042 RFC cambio mayor atendidos:
Expresado como número de RFC cambio mayor atendidos por año.
Fórmula: [Sumatoria de RFC cambios mayores atendidos por año]
IT-GCA-K-043 RFC cambio menor atendidos:
Expresado como número de RFC cambio menor atendidos por año.
Fórmula: [Sumatoria de RFC cambios menores atendidos por año]
IT-GCA-K-044 Esfuerzo promedio de cambios:
Expresado como número de horas promedio de esfuerzo para la atención de los cambios.
Fórmula: [sumatoria de esfuerzo / número de cambios atendidos]
IT-GCA-K-045 Tiempo promedio de cambios:
Expresado como número de horas promedio de duración para la atención de los cambios.
Fórmula: [sumatoria de duración / número de cambios atendidos]
IT-GCA-K-046 Tasa de cambios satisfactorios:
Expresado como porcentaje de cambios satisfactorios vs total de cambios aprobados.
Fórmula: [(número de cambios satisfactorios / total de cambios aprobados) * 100]
IT-GCA-K-047 Tasa de aceptación de cambios:
Expresado como porcentaje de cambios aceptados vs cambios rechazados
Fórmula: [(número de cambios aceptados / cantidad de cambios recibidos) * 100]
Fórmula: [(número de cambios rechazados / cantidad de cambios recibidos) * 100]
IT-GCA-K-048 Tasa de cambios con problemas:
Expresado como porcentaje de cambios con problemas que generaron marcha atrás.
Fórmula: [(número  de cambios con problemas / total de cambios) * 100]
 
 
 
 
CONTROL DE VERSIONES
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Anexo 9: Procedimiento Gestión de Activos del Servicio y Gestión de la Configuración
El documento IT-P0016 tiene como propósito definir los objetivos, alcance, definiciones y actividades del proceso de Gestión de la Configuración y Activos del Servicio.
Para efectos de facilitar la visualización y uso del procedimiento, se adjunta a partir de la siguiente página, el documento completo con el formato correspondiente a la organización.
 
 

OBJETIVO
El documento describe las actividades a seguir para llevar a cabo una adecuada gestión de la configuración y activos del servicio el cual permitirá mantener un registro actualizado de todos los elementos de configuración de la infraestructura de TI junto con sus interrelaciones.
ALCANCE
El procedimiento es aplicable a toda el área de Tecnologías de Información.
REFERENCIAS
ITIL® 2011
DEFINICIONES
CI (Configuration Item)
Elemento de configuración es todo activo, servicio, componente de servicio o cualquier elemento que se encuentra en la organización y que es importante controlar para proporcionar un servicio y está bajo el control de la Gestión de la Configuración. Los elementos pueden ser físicos, lógicos o conceptuales.
CMDB (Configuration Management Database)
Base de datos de la Gestión de la Configuración el cual contiene información de la infraestructura de la organización con el detalle de cada uno de los elementos de la configuración y sus diferentes interrelaciones, como por ejemplo: relaciones padre-hijo o interdependencias tanto lógicas como físicas.
RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad del Gerente de TI asegurar la correcta aplicación del procedimiento de Gestión de la Configuración y Activos de Servicio.
CONDICIONES GENERALES
No aplica.
 

DIAGRAMA
[image: ]

DESARROLLO
Antecedentes
El proceso se realiza de forma mensual o ante una petición de cambio RFC del proceso de Gestión de Cambios.
Planificar y actualizar la configuración
Jefe de Soporte de Infraestructura
Generar/actualizar el plan de gestión de configuración en el cual se incluye:
Responsable de la actualización de la CMDB
Análisis de los recursos existentes (instalados y en stock)
Establecer:
Alcance y objetivos
Nivel de detalle
Proceso de implementación
Coordinaciones con otros procesos
Generar o actualizar el IT-F0032 Plan de Gestión de la Configuración.
Clasificar y registrar los CI’s
Jefe de Soporte de Infraestructura
Clasificar y registrar los CI’s de acuerdo a lo descrito en el IT-F0032 Plan de Gestión de la Configuración.
Identificar los servicios de la organización para determinar los elementos de configuración asociados a cada servicio.
Actualizar el listado de IT-F0031 Listado de CI’s (atributos, características, relaciones lógicas y físicas)
Monitorear y controlar los CI’s
Jefe de Soporte de Infraestructura
Asegurar que todos los componentes estén registrados en CMDB conforme a lo planificado en IT-F0032 Plan de Gestión de la Configuración.
Conocer el estado de los CI’s y actualizar las interrelaciones entre ellos.
Informar sobre el estado de las licencias.
Si se identifica algún problema con el estado de los CI’s, se informa a los procesos de Gestión de la Capacidad o Gestión de Disponibilidad.
Auditar la CMDB
Jefe de Soporte de Infraestructura
Verificar que la información de la CMDB coincide con la configuración real de la estructura TI de la organización.
Se realiza la auditoria con una frecuencia de 1 mes o cuando sucede:
Implementación de una nueva CMDB
Un cambio mayor en la infraestructura
Sospecha de información incorrecta o incompleta en la CMDB
Se verifica principalmente aspectos tales como:
Uso correcto de la nomenclatura en los registros de los CI’s
Estado de los CI’s actualizado
Cumplimiento de los niveles de alcance y detalle predeterminados
Adecuación de la estructura de la CMDB con la de la estructura TI real
Evaluar el proceso de Gestión de la Configuración
Jefe de Soporte de Infraestructura
Generar el IT-F0034 Informe de Evaluación de Gestión de la Configuración y Activos de los Servicios de TI.
Brindar información relevante a otras áreas de la infraestructura de TI.
El informe considera datos como:
Alcance y nivel de detalle de la CMDB.
Desviaciones entre la información almacenada en la CMDB y la obtenida de las auditorias de configuración.
Información sobre CI’s que han estado involucrados en incidentes.
Costes asociados al proceso.
Sistemas de clasificación y nomenclatura utilizados.
Informes sobre configuraciones no autorizadas y/o sin licencias.
Calidad del proceso de registro y clasificación.
Información estadística y composición de la estructura TI.
INDICADORES
IT-GC-K-031 Errores de la CMDB
Expresado como número de errores encontrados en la CMDB.
Fórmula: [Sumatoria de errores de la CMDB]
IT-GC-K-032 CI cubiertos por la CMDB
Expresado como porcentaje de CI cuyos datos están incluidos en la CMDB.
Fórmula: [(número de CI incluidos en la CMDB / total de CI)]
IT-GC-K-033 Duración promedio de verificación
Expresado como promedio de duración de verificaciones físicas del contenido de la  CMDB.
Fórmula: [(sumatoria de duración / total de CI verificados en la CMDB)]
IT-GC-K-034 Esfuerzo promedio de verificación
Expresado como promedio de esfuerzo de verificaciones físicas del contenido de la  CMDB.
Fórmula: [(sumatoria de esfuerzo / total de CI verificados en la CMDB)]
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Anexo 10: Procedimiento Gestión de Incidentes
El documento IT-P0015 tiene como propósito definir los objetivos, alcance, definiciones y actividades del proceso de Gestión de Incidentes.
Para efectos de facilitar la visualización y uso del procedimiento, se adjunta a partir de la siguiente página, el documento completo con el formato correspondiente a la organización.
 
 
 

OBJETIVO
El documento describe las actividades a seguir para llevar a cabo una adecuada gestión de incidentes el cual permitirá reiniciar el funcionamiento normal del servicio tan rápido como sea posible con el menor impacto para el negocio y el usuario con el menor coste posible.
ALCANCE
El procedimiento es aplicable a toda el área de Tecnologías de Información.
REFERENCIAS
ITIL® 2011
DEFINICIONES
Evento
Todo suceso detectable que tiene importancia para la estructura de la organización TI, para la prestación de un servicio o para la evaluación del mismo. Por ejemplo, alertas o notificaciones creadas por algún servicio de TI, elemento de configuración o herramienta de monitoreo.
Incidente
Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que causa, o puede causar una interrupción del mismo o una reducción de la calidad de dicho servicio.
Problema
Causa subyacente, aún no identificada, de una serie de incidentes o un incidente aislado de importancia significativa.
KEDB (Known Error Data Base)
Base de datos de errores conocidos. Almacena información de errores conocidos y resoluciones de incidencias y problemas.
Sistema de Gestión de Tickets
Aplicación Web (SYSAID). Interfaz para clientes y usuarios de todos los servicios TI.
Formato Diagnóstico Incidente
Archivo en el cual se recopila la información del diagnóstico del incidente con sus respectivas evidencias y los pasos a seguir para reproducirlo.
 
Formato Solución Incidente
Archivo en el cual se registra la información de la solución del incidente con sus respectivas evidencias.
Encuesta de Evaluación de Servicio
Formulario que permite registrar el nivel de satisfacción del cliente respecto a la atención del incidente.
RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad del Gerente de TI asegurar la correcta aplicación del procedimiento de gestión de incidentes.
CONDICIONES GENERALES
No aplica.
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DESARROLLO
Antecedentes
Existe un evento que ha generado una interrupción del servicio.
Se considera cliente a los usuarios internos/externos a los cuales se les brinda servicios.
Registrar incidente
Analista Nivel 1
Registra el incidente con la categoría, urgencia e impacto que corresponde en el Sistema de Gestión de Tickets.
Se envía notificación automática de la creación del ticket al usuario (cliente).
Analizar incidente
Analista Nivel 1
Analizar el incidente para realizar un diagnóstico inicial. Identificar de ser posible las causas y determinar posibles soluciones para su inmediata corrección.
Consultar KEDB
Analista Nivel 1
Consultar la base de datos de errores conocidos para encontrar una solución de acuerdo al análisis del incidente.
Si no se encuentra una solución, se procede con la actividad 8.5. Caso contrario, si se encuentra una solución, se procede con la actividad 8.11.
Generar formato diagnóstico incidente
Analista Nivel 1
Generar el IT-F0021 formato de diagnóstico de incidente con la información necesaria y las evidencias con el paso a paso para poder reproducir el incidente (de ser posible).
Escalar incidente a nivel 2
Analista Nivel 1
Escalar el incidente al analista de nivel 2 adjuntando el IT-F0021 formato de diagnóstico de incidente.
Diagnosticar incidente
Analista Nivel 2
Diagnosticar el incidente para identificar la solución requerida.
Si el incidente no se puede solucionar y se determina que es un problema, entonces se procede a derivar el incidente al proceso de gestión de problemas.
En caso la solución del incidente tenga dependencia de un proveedor de servicios, se procede a derivar el incidente al proveedor y se esperará una respuesta para continuar con la actividad 8.8.
Aplicar solución nivel 2
Analista Nivel 2
Ejecuta los pasos de solución del incidente de acuerdo a lo identificado en el diagnóstico del mismo.
Generar formato solución incidente
Analista Nivel 2
Generar el IT-F0022 formato solución del incidente con el detalle de las acciones realizadas y las evidencias de la solución.
Transferir incidente a nivel 1
Analista Nivel 2
Transferir el incidente al analista de nivel 1 para su respectiva validación.
Aplicar solución nivel 1
Analista Nivel 1
Ejecuta los pasos de solución del incidente de acuerdo a lo encontrado en la KEDB.
Validar solución
Analista Nivel 1
Validar la solución para comprobar la correcta solución del incidente.
Solicitar conformidad
Analista Nivel 1
Solicitar la conformidad de la solución del incidente al usuario (cliente) para proceder con la actividad del cierre del incidente.
Cerrar incidente
Analista Nivel 1
Cerrar el incidente en el Sistema de Gestión de Tickets.
Se envía notificación automática del cierre del ticket al usuario (cliente).
Se envía invitación para contestar la IT-E0010 encuesta de evaluación del servicio.
INDICADORES
IT-GI-K-011 Incidentes mensuales atendidos
Expresado como número de incidentes atendidos por mes.
Fórmula: [Sumatoria de incidentes atendidos por mes]
IT-GI-K-012 Incidentes recibidos por nivel 1 y 2
Expresado como número de incidentes recibidos por niveles 1 y 2.
Fórmula: [sumatoria de incidentes por nivel 1]
Fórmula: [sumatoria de incidentes por nivel 2]
IT-GI-K-013 Incumplimiento de SLA
Expresado como número de incidentes que no cumplieron el SLA
Fórmula: [sumatoria de incidentes que no cumplieron SLA]
IT-GI-K-014 Satisfacción de evaluación de servicio
Expresado como porcentaje de cada una de las respuestas de la encuesta de evaluación de servicio.
Fórmula: [(sumatoria de respuesta “n” / total de encuestas)]
IT-GI-K-015 Duración de atención de incidentes
Expresado como promedio de duración (en horas) de atención de incidentes.
Fórmula: [sumatoria de duración / total de incidentes atendidos]
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IT-F0022 Formato Solución de Incidente
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IT-E0010 Formato Encuesta Evaluación de Servicio
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[1] El IBM Systems Journal es una publicación seminal que registra los logros destacados de investigación de IBM Research Laboratories.
[2] CIO Council es el principal órgano inter-agencia para mejorar las prácticas acerca del uso de recursos de información federales de EEUU, también emite recomendaciones para políticas, procedimientos y estándares de gestión de TI.
 
[3] John A. Zachman, Founder & Chairman, Zachman International, Executive Director of FEAC Institute, and Chairman of the Zachman Institute.
[4] MIT CISR lleva a cabo investigaciones sobre campos en cuestiones relacionadas en cómo las empresas van a diseñar y gestionarse para tener éxito en la economía digital.
 
[5] ISO/IEC 42010-2007 Sistemas e ingeniería de software - práctica recomendada para descripción arquitectónica de sistemas intensivos de software.
[6] Alejandro Bianchi CEO de Liveware Ingeniería de Software S.A. Empresa especializada en Ingeniería de Software y Sistemas con más de 30 años de experiencia, pionera en la implantación de mejora de procesos. http://www.liveware.com.ar
[7] Cap Gemini S.A. es una corporación multinacional francesa con sede en París, Francia. El programa proporciona servicios de TI y es una de las mayores compañías del mundo de consultoría, externalización y servicios profesionales con casi 145.000 empleados en más de 40 países.
[8] The Open Group (www.opengroup.org), un consorcio conformado en los años 90 por más de 350 empresas, entidades públicas y académicas, entre las que se destacan las firmas más relevantes en tecnología empresarial, como IBM, HP, Oracle, Philips, SAP, Microsoft y Dell.
[9]  Gartner es una empresa de consultoría dedicada de manera exclusiva a investigar la industria de las TI, analizar las tendencias del mercado y elaborar el ranking de soluciones tecnológicas para facilitar la selección de soluciones y productos, basados en una metodología de trabajo propia y un equipo de trabajo con una vasta experiencia y distribuido en todo el planeta. 
[10]  La revista CIO@GOV es una publicación periodística digital, creada para los CIO del estado colombiano por el Ministerio TIC y la Cámara Colombiana de Informática y Telecomunicaciones – CCIT.
[11] Amazing Colombia S.A. ofrece soluciones empresariales pensadas desde un enfoque de arquitectura empresarial alineando estructura, procesos y tecnología con su estrategia de negocios. http://www.amazing.com.co/
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