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Introducción
El presente trabajo consiste en el análisis de la  empresa Editora El Comercio, con el propósito de determinar el plan estratégico de TI que apoye al cumplimiento de sus los objetivos estratégicos. Para ello se realiza una descripción de la empresa y su arquitectura de negocio. Asimismo, se describe cada uno de los objetivos estratégicos del negocio y se evalúa aquellos que pueden ser soportados por TI, para dar paso a una propuesta de solución que se implementa en la mesa de servicios de la organización. 
 
Información del negocio
Presentación de la empresa
El diario El Comercio, es una empresa dedicada a la comercialización de contenido periodístico y de entretenimiento con presencia en todo el país. Tienen entre sus principales productos comerciales los siguientes diarios: El Comercio, Trome, Perú21, Depor, Publimetro, Correo, El Bocón, Ojo y Aja (Grupo Epensa). 
 
A lo largo de sus 170 años de participación en el mercado ha conseguido ser la empresa líder en el rubro. 
 
Pese a ser una empresa que vende diarios en todo el país, la fuente principal de ingresos para la  empresa  no es la venta de estos, sino  la venta de avisos publicitarios tanto en sus ediciones impresas como en sus versiones digitales. Es por eso que es importante ponerle especial importancia a los procesos que estén implicados con el área comercial de la empresa.
 
Visión
“Ser la empresa nacional líder en medios de comunicación gracias a su credibilidad, excelencia e innovación” 
 
Misión
“Somos el principal Grupo Multimedia del Perú comprometido con el servicio al País y el bienestar de las personas. Desarrollamos con pasión y entregamos contenidos que satisfacen expectativas de las diferentes audiencias. Para ello estamos en proceso continuo de entender las necesidades de la gente, el comportamiento del mercado y las nuevas oportunidades que la tecnología y los medios nos brindan” 
 
Competencias y Valores
Competencias
·                    Identificación con los valores y principios del Grupo.
·                    Orientación al cliente.
·                    Orientación a resultados.
·                    Excelencia.
·                    Trabajo en equipo.
·                    Soluciones creativas
·                    Liderazgo
·                    Comunicación
·                    Adaptabilidad (al cambio)
 
Valores
·                    Compromiso con el Perú
·                    Independencia
·                    Veracidad
·                    Objetividad
·                    Respeto 
·                    Lealtad
·                    Vocación de servicio
·                    Proactividad e innovación
·                    Búsqueda de la excelencia
Estructura organizacional
 
Ilustración 1 : Estructura Organizacional

 Fuente: Intranet Empresa Editora El Comercio
 
·        Administración y Finanzas.- Es el área encargada de controlar y administrar  el proceso de pagos a proveedores, acreedores y personal. También está encargada de dar las pautas, en toda la empresa, para realizar un correcto proceso de facturación,  así como también  realizar las cobranzas a  todos los clientes que cuentan con documentos de pago a favor de la empresa.
 
·        Gestión del Talento .- Es el área encargada de planificar las acciones a desarrollar para atraer, motivar y retener al talento humano dentro de la empresa, a corto y mediano plazo, según los lineamientos estratégicos de la empresa.
 
·        Estrategia de Desarrollo de Negocios.- Es el área encargada de fijar objetivos cuantificables para la empresa, a través de un análisis de la situación actual para finalmente definir las estrategias y tácticas que ayuden a alcanzar el objetico previamente definido.
 
·        Operaciones.- Es el área encargada de gestionar el proceso de PrePrensa. También que se ejecuten correctamente las impresiones de las diferentes publicaciones con las que cuenta el grupo “El Comercio” y por último, que el despacho de estas publicaciones se realice de manera correcta.
 
·        Circulación.- Es el área encargada de realizar una correcta gestión de ventas de todas las publicaciones con las que cuenta la empresa, a través de la creación de pautas de despacho con fin de tener un adecuado gestión del transporte, a través del cual se van a distribuir las publicaciones a todos los clientes con los que cuenta le empresa.
 
·        Comercialización.- Es el área encargada de gestionar las ventas de publicidad para los distintos productos ofrecidos por la empresa. Así mismo,  controlar las tarifas, promociones y créditos ofrecidos a los clientes. 
 
·        Plataforma Digital.- Es el área que se encarga de realizar la  gestión de proyectos de desarrollo web con los distintos proveedores de  desarrollo de software que tiene la empresa.
 
·        Redacción. – Es el área encargada de desarrollar el contenido periodístico para las ediciones diarias o semanales de las diferentes publicaciones ofrecidas por la empresa.
 
Plan estratégico de TI
Objetivos estratégicos del negocio 
a.     Financieros
·         Aumentar un 15% las ventas de publicidad en el plazo de un (1) año.
·         Aumentar en 8% las ventas de clasificados en el plazo de un (1) año.
b.     Clientes
·         Aumentar en 10% la circulación y ventas de diarios a nivel nacional, principalmente en provincias, en un plazo de dos (2) años.
·         Identificar oportunidades y nuevos ejes de crecimiento de negocio
·         Lanzamiento de la distribución de contenido en nuevas plataformas, móviles, tabletas
c.     Procesos internos
·         Aumentar un 6% la eficiencia de procesos operativos en el plazo de un (1) año.
·         Establecer una nueva estructura de indicadores de desempeño en un plazo de seis (6) meses.
·         Implementar un Cuadro de mando en un plazo de seis (6) meses.
·         Rediseñar los productos digitales con los que cuenta la empresa.
d.     Aprendizaje y crecimiento
·         Alinear aspiraciones de creación de valor alineados a la tendencia de la industria
Misión de TI
Proveer sistemas de información y soporte técnico a todas las áreas de la empresa con el propósito de facilitar la ejecución de sus procesos y lograr la eficiencia en los mismos, manteniendo las decisiones alineadas a los objetivos de la empresa.
 
Visión de TI
Ser un área de tecnología de primer nivel por su eficiencia y compromiso con la organización, impulsando el desarrollo de ventajas competitivas y aprovechando las oportunidades del negocio para cumplir con las expectativas de nuestros clientes internos.
 
Objetivos estratégicos del negocio soportados por TI
·           Aumentar un 15% las ventas de publicidad en el plazo de un (1) año.
Descripción:
Este objetivo está enfocado al incremento de la venta de avisos preferenciales en cada uno de los canales de venta. Asimismo incluye la apertura de nuevos canales y productos que albergan dichos avisos.
·           Aumentar un 8% las ventas de clasificados en el plazo de un (1) año
Descripción:
Este objetivo también se refiere al incremento de ventas, pero de otro tipo de aviso. Los clasificados son avisos lineales, presentados en secciones especiales del diario y solicitados por clientes naturales sin líneas de crédito con la empresa. Estos avisos principalmente son ingresados  desde las 200 agencias concesionarias que la empresa tiene distribuida por todo el país, principalmente en Lima. 
 
Justificación de la elección de Objetivos estratégicos de negocio
Todos los  objetivos estratégicos del negocio pueden de alguna manera ser soportados y apoyados para  su cumplimiento por el área de TI, sin embargo se ha decidido trabajar en base a estos dos objetivos que referencian la venta de avisos publicitarios. 
A continuación exponemos las razones que determinan la elección de estos objetivos estratégicos de negocio:
 
·           La publicidad es la principal fuente de ingresos de la empresa. El 75% de ingresos esta dado por la venta de avisos publicitarios en los distintos productos que ofrece la empresa. El otro 25% es debido a la venta de diarios (ediciones impresas y digitales).
·           La empresa ha adquirido participación en la venta de avisos publicitarios de otro importante grupo de prensa del país. Con lo cual se incrementarán las transacciones por ventas de avisos (14 mil avisos mensuales aproximadamente), por la  apertura de nuevos canales e incremento de nuevos productos (diarios y revistas).
·           La empresa por normas de calidad impuesta por la GDA (Grupo de Diarios de América) puede hacer uso del 45% del espacio impreso en el diario. Actualmente solo está utilizando un máximo de 35% en promedio.
·           La venta de publicidad es una  de las principales actividades de nuestra cadena de valor. Siendo la primera en la cadena, debe cumplir estrictamente con los tiempos impuestos para no alterar los tiempos de ejecución de los procesos productivos.
·           La empresa es líder en participación del mercado en cuanto a lectoría (venta de diarios), tiene el 49% del mercado. Sin embargo la proporción con respecto a la venta de avisos publicitarios no es igual, vende menos publicidad.
 
·           La  empresa cuenta actualmente con uno de los portales web más visitados del país. Pero no ha explotado correctamente su posicionamiento web para promocionar su Quiosco digital. Este se podría convertir en una aplicación muy utilizada, teniendo en cuenta que según datos proporcionados por Telefónica del Perú, en el país existen más 1.5 millones de usuarios con smartphones y 250 mil con tablets.  
 
Objetivos estratégicos de TI
·           OETI 1: Implementar un sistema de venta de publicidad que este acorde a los procesos actuales de la empresa y que disminuya el reporte de incidentes comerciales en un 50%.
·           OETI 2: Ampliar la cobertura del help desk para el 80% de nuevas agencias aperturadas a nivel nacional en un plazo de 6 meses.
·           OETI 3: Normar los procesos de TI y Help Desk en un plazo de 6 meses
·           OETI 4: Establecer un modelo de gestión de servicios que se oriente principalmente a la detección de problemas en los procesos comerciales.
·           OETI 5: Elevar el nivel de satisfacción de los usuarios en un 90%.
·           OETI 6: Redefinir el diseño del 80% de plataformas digitales en el plazo de 1 año
·           OETI 7: Capacitar constantemente al personal de TI en sus diferentes funciones respecto a las mejores prácticas, para mejorar el servicio que otorgan a los clientes internos.
·           OETI 8: Capacitar a los  usuarios finales de los aplicativos desplegados en la empresa. 
 
Factores críticos de éxito
Para poder asegurar  el cumplimiento de los objetivos estratégicos de TI planteados, debemos considerar que los siguientes factores serán críticos y facilitarán el acercamiento a las metas.
 
·           Apoyo de la Gerencia Central de Administración y Finanzas para la habilitación del presupuesto requerido.
·           Respaldo de la Gerencia Comercial para la adopción de una idea integral de mejora de los procesos que les competen.
·           Personal de la empresa que conozcan y se comprometan con los objetivos que se desean conseguir.
·           Involucramiento del proveedor del Help Desk. 
 
Portafolio de proyectos
En base a los objetivos estratégicos de TI planteados, se ha establecido una lista de proyectos que serán el medio principal para cumplir con lo planificado. Cada proyecto tiene una importancia distinta respecto al objetivo al cual apunta.
 
·           P1: Proyecto de implementación de un sistema comercial integrado con los procesos productivos.
Se implementará un sistema que cubrirá los procesos comerciales desde la generación de órdenes de publicación hasta la recepción de materiales de aviso y su respectiva integración con los sistemas de diagramación.
 
·           P2: Proyecto de redefinición de la mesa de servicios, integrándola a las necesidades de los procesos comerciales.
Se debe involucrar al proveedor de la mesa de ayuda para gestionar la ampliación de personal que soporte los distintos canales de venta a nivel nacional. Asimismo, coordinar la creación de un comité de gestión de  problemas y otro de gestión de cambios, para  monitorear e identificar problemas asociados a los procesos comerciales.
 
·           P3: Proyecto de actualización de procesos de TI.
Designar recursos  del área de procesos, para realizar un mapeo de  los procesos del área de infraestructura, ingeniería de aplicaciones y mesa de ayuda. Considerando la actualización de sus actuales flujos de proceso e incluyendo aquellos que sean nuevos. Además de realizar un estudio de tiempos de atención para los incidentes más relevantes reportados por el área Comercial. 
 
·           P4: Proyecto de Plan de capacitaciones de personal técnico y usuarios finales para todos los sistemas desplegados en el área Comercial.
Elaborar planes de capacitación dirigidos al equipo técnico encargado de resolver los incidentes reportados por los usuarios comerciales en cualquiera de los sistemas que utilicen (SAP/FI, Adecsys, AppOffice, Siebel). Asimismo, capacitar a los usuarios finales de cada aplicativo para disminuir el número de incidentes reportados por errores en el manejo del sistema.
 
·           P5: Proyecto de rediseño de la plataforma de venta de diarios digitales (QD)
Redefinir el modelo de suscripción y oferta de productos en el portal de venta de diarios digitales, de tal forma que este pueda soportar multiplicidad de publicaciones y avisaje. 
Priorización de proyectos
Para cada uno de los proyectos definidos anteriormente, se realiza una evaluación y asigna un puntaje en base a 2 criterios que deben ser tomados en cuenta para definir qué proyecto tiene mayor prioridad que otro. Los criterios y puntajes sugeridos son los siguientes:
·      Impacto en el incremento de ingresos: 
Determina que tan favorable será el proyecto para conseguir el objetivo estratégico de negocio de incremento de la venta de publicidad.
 
Tabla 1 : Criterio de impacto en ingresos
	Impacto en el incremento de ingresos
	Puntos

	No favorable
	1

	Medianamente
	2

	Favorable
	3

	Muy favorable
	4


 
·      Factibilidad de ejecución (recursos)
Determina que tan sencillo será conseguir que la ejecución del proyecto se realice exitosamente. Teniendo en cuenta la disponibilidad de recursos aplicables al proyecto.
 
Tabla 2 : Criterio de factibilidad  de ejecución
	Factibilidad de ejecución (recursos)
	Puntos

	No factible
	0

	poco factible
	1

	medianamente factible
	2

	Factible
	3

	Muy factible
	4


 
 
 
 
 
Tabla 3 : Aplicación de criterios de ejecución
	 
	 
	Criterios
	 
	 

	 
	 
	60%
	40%
	 
	 

	Código
	Proyecto
	Impacto en el incremento de ingresos
	Factibilidad de ejecución (recursos)
	Puntaje
	Prioridad

	P1
	Implementación de un sistema comercial integrado con los procesos productivos.
	4
	3
	3.6
	A

	P2
	Redefinición de la mesa de servicios, integrándola a las necesidades de los procesos comerciales.
	3
	4
	3.4
	B

	P3
	Actualización de procesos de TI.
	2
	4
	2.8
	E

	P4
	Plan  de capacitaciones de personal técnico y usuarios finales para todos los sistemas desplegados en el área Comercial.
	3
	3
	3
	C

	P5
	Rediseño de la plataforma de venta de diarios digitales (QD)
	4
	2
	3.2
	D


Fuente: Elaboración propia
 
Del análisis observamos que el proyecto P1 (Implementación de  un sistema comercial integrado con los procesos productivos) es el que representa mayor impacto en el incremento de ingresos, debido a que permitirá soportar y administrar de manera más sencilla todos los procesos y casuísticas del área comercial, permitiendo así la apertura de nuevos canales y productos. Asimismo, este proyecto tiene una ejecución viable porque requerirá un consumo moderado de recursos.
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 4 : Priorización de proyectos
	Código
	Proyecto
	Prioridad

	P1
	Implementación de un sistema comercial integrado con los procesos productivos.
	A

	P2
	Redefinición de la mesa de servicios, integrándola a las necesidades de los procesos comerciales.
	B

	P4
	Plan  de capacitaciones de personal técnico y usuarios finales para todos los sistemas desplegados en el área Comercial.
	C

	P5
	Rediseño de la plataforma de venta de diarios digitales (QD)
	D

	P3
	Actualización de procesos de TI.
	E


      Fuente: Elaboración propia
 
Arquitectura del negocio
La  arquitectura de negocio busca mostrar los procesos claves de la empresa mediante la elaboración de artefactos EUP y lenguaje de modelamiento de procesos BPMN. De tal forma que se puedan identificar los criterios  más importantes que soportan cada proceso y así determinar si estos son los óptimos ó pueden realizarse mejoras.
 
Representación de los macro procesos
 
Ilustración 2 : Mapa general de macro procesos
[image: ]Fuente: Intranet Empresa Editora El Comercio
Descripción de los macro procesos
 
·         Planeamiento y presupuestos
Desarrollar planes estratégicos y presupuestos operativos, que aseguren el adecuado seguimiento y cumplimiento de las metas y de los resultados financieros del Grupo, alineados a las definiciones estratégicas aprobadas por el Directorio y la Gerencia General de la empresa. Asimismo, controlar el avance de los presupuestos asociados para cada centro de costos.
 
Responsables:  
 
o       Gerencia Central de Administración y Finanzas
o       Gerencia General
o       Gerencia Central de Nuevos Negocios
o       Gerencia de áreas funcionales
o       Administrador de presupuesto
 
 
·         Redacción
Desarrolla el contenido periodístico para las ediciones diarias ó semanales de los productos ofrecidos por la empresa. Estos contenidos deben ser elaborados de manera planificada y bajo los estándares de calidad establecidos por la empresa. Así mismo este proceso debe estar totalmente alineado a los procesos operativos.
 
Responsables:  
 
o       Editor temático
o       Redactor
o       Diagramador
o       Corrector
o       Responsable de archivo fotográfico
 
·         Publicidad
Gestionar las ventas de publicidad para los distintos productos ofrecidos por la empresa. Así mismo,  controlar las tarifas, promociones y créditos ofrecidos a los clientes. 
 
Responsables:  
 
o       Coordinador de ventas
o       Ejecutivo de ventas
o       Asistente de facturación
o       Operador de preprensa
 
·         Operaciones
Gestionar  los archivos digitales de redacción y publicidad que deberán ser transformados posteriormente en productos tangibles. Así mismo, Desarrollar eficientemente el circuito operativo de impresión y despacho de diarios que deberá estar alineado a lo establecido por el área de Circulación.
 
Responsables:  
 
o       Operador de Preprensa
o       Operador de Impresión
o       Operador de Despacho
 
 
·         Circulación
Gestionar las ventas de diarios (distribuidores y canillas) a nivel de Lima y Provincias. Además, planificar el tiraje y las pautas para cada una de las zonas de distribución. Trabajar de forma coordinada con el área de Operaciones para cumplir eficientemente con la entrega de diarios en los horarios planificados.
 
Responsables:  
 
o       Gerente de Circulación
o       Jefe de transporte
o       Supervisor de venta
o       Auxiliar de Circulación
 
·         Logística
La atención de las solicitudes de compra de bienes y servicios, tanto nacionales como importados, de las diferentes áreas de la empresa; asegurando una óptima combinación entre costo, calidad y oportunidad. Además, gestionar el control de la recepción y verificación física de bienes (incluyendo activos fijos) adquiridos por la Empresa.
 
Responsables:  
 
o       Gestor de compras (Nacional e importaciones)
o       Responsable de almacenes
o       Responsable de aprobaciones
 
·         Administración y finanzas
o       Procesos de pagos
Controlar y gestionar los pagos a proveedores, acreedores y personal, desde la recepción de la solicitud de pago hasta la cancelación respectiva.
 
o       Proceso de facturación
Dar las pautas generales a las diversas áreas de la empresa que cuentan con un punto de facturación, teniendo como finalidad la correcta y oportuna generación de comprobantes.
 
o       Proceso de  cobranzas
Gestionar la cobranza a los clientes de los documentos con forma de pago al crédito, de acuerdo a las fechas de vencimiento, teniendo como premisa minimizar la morosidad y la incobrabilidad.
 
o       Gestión de activos fijos 
Controlar cuantitativa y cualitativamente, los activos fijos existentes en las empresas del grupo, con el fin de mostrar su valor en los estados financieros.
 
o       Gestión contable 
Garantizar que el registro de la información generada por las diversas áreas, sea consistente y refleje de forma fidedigna los costos, transacciones, etc, a fin de elaborar los estados financieros. Además, Controlar, revisar e informar, todos los procesos de la empresa con incidencia financiera y contable y dar velar por el cumplimiento, de las políticas establecidas por la empresa.
 
·         Gestión de recursos humanos
Planificar las acciones a desarrollar, para atraer, motivar y retener al talento humano dentro de la empresa, a corto y mediano plazo, según los lineamientos de las estrategias de negocio del Grupo El Comercio. Además, Seleccionar personal calificado, acorde a las competencias descritas en el perfil del puesto solicitado y alineado a los objetivos estratégicos del área solicitante.
 
Responsables:  
 
o       Gerencia de Gestión de Talento
o       Generalistas
o       Coordinador de selección
o       Analista de selección
o       Analista de compensaciones
 
·         Gestión de TI
Gestionar, de manera eficiente y de acuerdo con las mejores prácticas, todos los procesos de la organización, buscando maximizar eficiencias asegurando que exista una plataforma de infraestructura, servicios tecnológicos y de comunicaciones de acuerdo a los estándares de calidad y seguridad requeridos. Así mismo, Gestionar la atención, solución oportuna y seguimiento del soporte de los aplicativos, para la óptima operación y gestión de sus procesos.
 
Responsables:  
 
o       Gerencia de Procesos
o       Analistas de procesos
o       Jefe de aplicaciones (SAP y No SAP)
o       Analistas programadores
o       Jefe de infraestructura tecnológica (Datacenter)
 
Justificación de mapa de macro procesos empresariales
El análisis de este mapa, se basa en la relación de los objetivos estratégicos de la empresa con los macro procesos y de esta forma entender cuál es el impacto de cada uno de estos procesos para conseguir los objetivos del negocio. Además, se podrán categorizar en procesos tácticos, operativos ó estratégicos
 
Tabla 5 : Justificación de macro procesos empresariales
[image: ]Fuente: Elaboración propia
Matriz Spewak 
En la siguiente matriz podemos observar  cual es el porcentaje de participación de cada uno de los macro procesos  en los objetivos estratégicos del negocio.
Tabla 6 : Matriz Spewak
	MACRO PROCESOS 
	OE cubiertos
	OE totales
	%
	Clasificación

	MP1
	PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTOS
	6
	11
	55%
	Estratégico

	MP2
	REDACCIÓN
	3
	11
	27%
	Táctico

	MP3
	PUBLICIDAD
	6
	11
	55%
	Estratégico

	MP4
	OPERACIONES
	3
	11
	27%
	Táctico

	MP5
	CIRCULACIONES
	3
	11
	27%
	Táctico

	MP6
	LOGÍSTICA
	2
	11
	18%
	Operativo

	MP7
	ADMINISTRACIÓN  Y FINANZAS
	2
	11
	18%
	Operativo

	MP8
	RECURSOS HUMANOS
	1
	11
	9%
	Operativo

	MP9
	GESTIÓN DE TI
	5
	11
	45%
	Táctico


 
Ilustración 3 : Mapa general de macro procesos con clasificación Spewak
[image: ] Fuente: Elaboración propia                                                        
 
Matriz de asignación de responsabilidades (RAM) 
Con la matriz de responsabilidades podremos identificar cuáles son las áreas que participan en mayo grado en cada  uno de los procesos y de esta forma entender la importancia de dicha área. Además esto será importante para entender como fluye la información dentro de la organización.
 
 
 
 
 
Lista de Procesos vs. Macro procesos
Tabla 7 : Lista de Macro procesos vs. Procesos
	COD
	MACRO PROCESO
	COD
	PROCESOS

	MP1
	PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO
	P1.1
	Planificación

	P1.2
	Desarrollo Presupuestal

	P1.3
	Control de presupuestos

	MP2
	REDACCIÓN
	P2.1
	Planificación de edición

	P2.2
	Diseño de páginas y fotografías

	P2.3
	Recopilación de información

	P2.4
	Redacción de notas

	P2.5
	Edición de notas

	P2.6
	Publicación de notas

	MP3
	PUBLICIDAD
	P3.1
	Administración de carteras

	P3.2
	Gestión de ventas

	P3.3
	Gestión de órdenes de venta

	P3.4
	Facturación de avisos

	P3.5
	Publicación de avisos

	MP4
	OPERACIONES
	P4.1
	Gestión de pre prensa

	P4.2
	Ejecución de impresiones

	P4.3
	Gestión de despacho

	MP5
	CIRCULACIONES
	P5.1
	Gestión de ventas de diarios

	P5.2
	Planificación y asignación de ventas

	P5.3
	Gestión de transporte

	MP6
	LOGÍSTICA
	P6.1
	Planificación y reposición de stock

	P6.2
	Gestión de compras nacionales

	P6.3
	Gestión de importaciones

	P6.4
	Gestión de almacenes

	MP7
	ADMINISTRACIÓN Y FINANZAS
	P7.1
	Gestión de pagos

	P7.2
	Gestión de facturación

	P7.3
	Gestión de cobranzas

	P7.4
	Gestión contable

	MP8
	RECURSOS HUMANOS
	P8.1
	Planificación de recursos humanos

	P8.2
	Incorporación de personal

	P8.3
	Gestión de desarrollo del talento

	P8.4
	Gestión de bienestar

	P8.5
	Administración del personal

	MP9
	GESTIÓN DE TI
	P9.1
	Administración de procesos y políticas

	P9.2
	Soporte de aplicativos

	P9.3
	Administración de infraestructura de TI


   Fuente: Elaboración propia              
 
 
Tabla 8 : Matriz de Asignación de Responsabilidades (RAM)
	COD
	PROCESOS
	Administración y Finanzas
	Gestión de Talento
	Operaciones
	Circulación
	Comercialización 
	Plataforma Digital
	Redacción
	Gerencia General

	P1.1
	Planificación estratégica
	A/R
	 
	A
	A
	A
	 
	 
	M

	P1.2
	Desarrollo Presupuestal
	A/M/R
	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	P1.3
	Control de presupuestos
	A/M/R
	A
	A
	A
	A
	A
	A
	A

	P2.1
	Planificación de edición
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A/M/R
	 

	P2.2
	Diseño de páginas y fotografías
	 
	 
	 
	 
	R
	 
	A/M/R
	 

	P2.3
	Recopilación de información
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A/M/R
	 

	P2.4
	Redacción de notas
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A/M/R
	 

	P2.5
	Edición de notas
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A/M/R
	 

	P2.6
	Publicación de notas
	 
	 
	R
	 
	R
	 
	A/M
	 

	P3.1
	Administración de carteras
	 
	 
	 
	 
	A/M/R
	 
	 
	 

	P3.2
	Gestión de ventas
	 
	 
	 
	 
	A/M/R
	 
	 
	 

	P3.3
	Gestión de órdenes de venta
	 
	 
	 
	 
	A/M/R
	 
	 
	 

	P3.4
	Facturación de avisos
	R
	 
	 
	 
	A/M
	 
	 
	 

	P3.5
	Publicación de avisos
	 
	 
	R
	 
	A/M
	 
	 
	 

	P4.1
	Gestión de pre prensa
	 
	 
	M/R
	 
	A
	R
	A
	 

	P4.2
	Ejecución de impresiones
	 
	 
	A/M/R
	A/R
	R
	 
	R
	 

	P4.3
	Gestión de despacho
	 
	 
	A/M/R
	A/R
	 
	 
	 
	 

	P5.1
	Gestión de ventas de diarios
	R
	 
	R
	A/M
	 
	 
	 
	 

	P5.2
	Planificación y asignación de ventas
	R
	 
	 
	A/M/R
	 
	 
	 
	 

	P5.3
	Gestión de transporte
	 
	 
	R
	A/M
	 
	 
	 
	 

	P6.1
	Planificación y reposición de stock
	A/M/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R

	P6.2
	Gestión de compras nacionales
	A/M/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R

	P6.3
	Gestión de importaciones
	M
	 
	A/R
	 
	 
	 
	 
	 

	P6.4
	Gestión de almacenes (recepción)
	A/M/R
	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	P7.1
	Gestión de pagos
	A/M/R
	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	P7.2
	Gestión de facturación
	M
	 
	 
	A/R
	A/R
	 
	 
	 

	P7.3
	Gestión de cobranzas
	M
	 
	 
	A/R
	A/R
	 
	 
	 

	P7.4
	Gestión contable
	A/M/R
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	R

	P8.1
	Planificación de recursos humanos
	A
	M/R
	A
	A
	A
	A
	A
	A

	P8.2
	Incorporación de personal
	A/R
	M/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R

	P8.3
	Gestión de desarrollo del talento
	 
	A/M/R
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	P8.4
	Gestión de bienestar
	R
	A/M
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	P8.5
	Administración del personal
	R
	A/M
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	P9.1
	Administración de procesos y políticas
	A/R
	A/M/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R

	P9.2
	Soporte de aplicativos
	A/R
	A/M/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R

	P9.3
	Administración de infraestructura de TI
	A/R
	A/M/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R
	A/R


Fuente: Elaboración propia              
 
Alineamiento de los procesos con la cadena de valor 
Luego de categorizar los procesos como estratégicos, tácticos y operativos, la cadena de valor de Porter, nos ayuda a determinar cuáles son los procesos primarios que se encargan de la transformación del producto y darle valor para nuestros clientes. Asimismo, cuáles son nuestros procesos de soportan nuestra actividad primaria.
Actividades primarias:
·         Redacción
·         Operaciones
·         Publicidad (venta de avisos)
·         Circulación
Actividades de soporte:
·         Administración y Finanzas
·         Planeamiento y presupuestos
·         Gestión de TI
·         Gestión de Recursos Humanos
·         Control y Abastecimiento (Logística)
 
Ilustración 4 : Cadena de valor de Porter
[image: ] 
Fuente: Elaboración propia              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diagramas y caracterización de macro procesos
Ilustración 5 : Macro proceso Comercial
[image: Macro Comercio.png]
Fuente: Elaboración propia              
 
Macro proceso: Publicidad
Ilustración 6 : Proceso de Publicidad
[image: Publicidad.png]    Fuente: Elaboración propia              
 
Propósito:
Gestionar el ciclo de vida de las ventas de avisos publicitarios para los distintos productos ofrecidos por la empresa. Desde la solicitud de una cotización de aviso, pasando por la categorización del cliente potencia, gestión de la venta, elaboración de órdenes de publicación, facturación y entrega de los materiales de aviso para su publicación. 
Asimismo, la relación que existe entre las agencias concesionarias de publicidad y el área comercial de la empresa.
 
Responsables:  
 
o       Coordinador de ventas
o       Ejecutivo de ventas
o       Asistente de facturación
o       Operador de pre prensa
Caracterización:
Tabla 9 : Caracterización de Publicidad
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	Inicio
	Solicitar Cotización de Aviso Publicitario
	Solicitud de Cotización de Aviso
	El cliente solicita cotización de aviso publicitario
	Cliente

	Solicitud de Cotización de Aviso
	Recibir solicitudes de avisos
	Solicitud recibida
	Recibe las solicitudes de cotización y se registra a los posibles clientes en Siebel (solo para clientes grandes)
	Ejecutivo de ventas / agente interconectada

	Solicitud recibida 
	Administración de carteras
	Lista de clientes potenciales por sector
	Realiza una clasificación de los clientes. Clasifica por rubro y tamaño de la empresa
	Coordinador de ventas

	Administración de ventas por canales intermediarios
	Orden de venta
	Realiza una venta directa de aviso por intermedio de las agencias interconectadas ó call center (fono avisos)
	agente ó operador de call

	Lista de clientes / diagrama de página
	Gestión de ventas
	Cotización y fecha de publicación
	Realiza visita a clientes, evalúa sus necesidades, revisa la disponibilidad en de espacio en las páginas y planifica fecha de publicación.
	Ejecutivo de ventas

	Cotización y fecha de publicación
	Evalúa cotización
	Cotización aceptada : Confirmación de servicio  / cotización rechazada: Fin del proceso
	El cliente evalúa la cotización del aviso publicitario que recibió del área de comercial
	Cliente

	Confirmación de servicio
	Gestión de órdenes de venta
	Contrato de servicio / Orden de venta
	En base a la confirmación del servicio, el ejecutivo de venta elabora un contrato para la publicación del aviso y una orden de venta para realizar la facturación.
	Ejecutivo de ventas

	Orden de venta
	Facturación de avisos 
	Factura del servicio / Orden de publicación
	Emite factura en el sistema y automáticamente por sistema se emite una orden de publicación para que el encargado de recepcionar los avisos pueda tener la información de lo que debe recibir.
	Responsable de facturación

	Orden de publicación / Comprobante de pago 
	Publicación de avisos
	Aviso en diagramación de página
	Se recepciona el aviso, se evalúa los requisitos y calidad del aviso y se sube al sistema de diagramación de páginas.
	Plataforma de avisos


Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso: Administración de venta por canales intermediarios
Ilustración 7 : Proceso de Venta por canales intermediarios
[image: canales intermediarios.png]     Fuente: Elaboración propia
Tabla 10 : Caracterización de Venta  por canales intermediarios
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	Inicio
	Consultar disponibilidad en página y fecha de publicación en DTI
	Disponibilidad de página y fecha de publicación
	Evalúa en el sistema diagramador si existe espacios libres para la fecha solicitada por el cliente
	agente ó operador de call

	Disponibilidad de página y fecha de publicación
	Consultar en tarifario
	Tarifa de aviso solicitado
	Luego de saber la disponibilidad de espacio, se consulta en el tarifario de acuerdo al tamaño, fecha , tipo  , etc.
	agente ó operador de call

	Tarifa de aviso solicitado
	Elaborar la cotización solicitada
	Cotización
	En base a la disponibilidad, fecha  y tarifa, se elabora la cotización del cliente.
	agente ó operador de call

	Cotización
	Enviar cotización
	Aceptación ó rechazo del usuario
	Le entrega ó envía la cotización al usuario, según sea el tipo de usuario o aviso solicitado. (preferente o económico)
	agente ó operador de call

	Aceptación de usuario
	Elaborar orden de publicación en Adecsys
	Orden de publicación
	Elabora la orden de publicación, que es el documento que ejecutará el proceso de facturación.
	agente ó operador de call


Fuente: Elaboración propia
Proceso: Administración de carteras
Ilustración 8 : Proceso Administración de carteras
[image: administración de carteras.png]     Fuente: Elaboración propia
Tabla 11 : Caracterización de Administración de carteras
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	Solicitudes de avisos
	Evaluar clientes potenciales
	Lista de clientes por potencialidad de inversión
	Recibe las solicitudes de clientes importantes y se le categoriza según su capacidad de inversión y rubro al cual pertenece
	Coordinador de ventas

	Lista de clientes por potencialidad de inversión
	Ordenar clientes
	Lista de clientes por frecuencia de publicación
	Se define si son clientes que publican frecuentemente para darles otro tipo de categoría
	Coordinador de ventas

	Lista de clientes por frecuencia de publicación
	Segmentar a clientes por zona, rubro y categoría
	Lista de clientes segmentados
	Luego de darles una categoría e identificar el rubro al cual pertenecen, se elabora una segmentación por zona 
	Coordinador de ventas

	Lista de clientes segmentados
	Elaborar cartera
	Cartera de clientes
	Elabora la cartera de los clientes según la segmentación realizada
	Coordinador de ventas

	Cartera de clientes
	Enviar cartera para su aprobación
	aprobación ó rechazo de la cartera de clientes
	El Gerente Comercial debe aprobar las carteras de los clientes 
	Coordinador de ventas / Gerente comercial

	Cartera de clientes aprobada
	Asignar cartera a Ejecutivo de ventas
	Cartera de clientes asignada
	El Coordinador debe seleccionar a sus ejecutivos y asignarles las carteras según sea el caso
	Coordinador de ventas


Fuente: Elaboración propia
 
Proceso: Gestión de ventas
Ilustración 9 : Proceso Gestión de ventas
[image: gestión de ventas.png]     Fuente: Elaboración propia


Tabla 12 : Caracterización de Gestión de ventas
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	Cartera de clientes asignada
	Registrar en el sistema Siebel las oportunidades de venta
	Listado de oportunidades de venta
	Los ejecutivos de venta registran las  oportunidades de venta  que tienen de sus  respectivas carteras, en el sistema Siebel
	Ejecutivo de ventas

	Listado de oportunidades de venta
	Planificar las visitas a los clientes
	Plan de visitas por cliente
	En base a cada oportunidad, el ejecutivo de venta tiene  que  registrar en el sistema sus planes  de visitas y llamadas al cliente
	Ejecutivo de ventas

	Plan de visitas por cliente
	Realizar visitas 
	Necesidades del cliente
	El ejecutivo de ventas visita al cliente  para conocer cuales son sus  necesidades y para presentarle las promociones y descuentos
	Ejecutivo de ventas

	Necesidades del cliente
	Registrar visitas en el sistema
	Registro de visita
	El ejecutivo como parte de sus labores de seguimiento a clientes, debe registrar todas  las acciones de negociación con los clientes
	Ejecutivo de ventas

	Registro de visita
	Preparar propuesta para cliente
	Propuesta para cliente
	El ejecutivo luego de registrar una visita y esta  a sido beneficiosa, debe  crear una  propuesta para el cliente.
	Ejecutivo de ventas


Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso: Gestión de órdenes de publicación
Ilustración 10 : Proceso Gestión de órdenes de publicación
[image: gestión de ordenes de  publicación.png]     Fuente: Elaboración propia
Tabla 13 : Caracterización de Gestión de órdenes  de publicación
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	Propuesta  aceptada
	Solicitar elaboración de orden de publicación en Adecsys
	Información de cliente y de aviso solicitado
	El ejecutivo debe enviar a la plataforma comercial todos los datos  del cliente y del aviso solicitado
	Ejecutivo de ventas

	Datos de cliente y aviso
	Elaborar orden  de  publicación 
	Orden elaborada
	Elabora la orden de publicación en base a los datos enviados y al código de Siebel
	Asesor de plataforma comercial

	Orden elaborada
	Genera orden de  publicación en el sistema adecsys
	Orden de publicación generada
	Genera el código adecsys de la orden y se emite automáticamente su facturación 
	Asesor de plataforma comercial


Fuente: Elaboración propia
Proceso: Facturación de avisos
Ilustración 11 : Proceso Facturación de avisos
[image: facturación de avisos.png]     Fuente: Elaboración propia
Tabla 14 : Caracterización de Facturación de avisos
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	Orden de publicación
	Generar  e imprimir comprobante de pago en sistema  Adecsys
	Comprobante de pago
	Genera e imprime el comprobante de pago en el sistema adecsys en base al código de orden de publicación
	Asesor de plataforma comercial

	Comprobante de pago
	Ordenar comprobantes en base a modalidad de pago
	Archivo de comprobantes de pago
	Ordena los comprobantes para ser enviados 
	Asesor de plataforma comercial

	Comprobante de pago
	Enviar comprobante de pago a cliente
	Comprobante de pago cancelado
	Se envía el comprobante de pago al cliente para que efectué el pago del aviso solicitado
	Asesor de plataforma comercial

	Comprobante de pago cancelado 
	Compensar comprobante de pago
	Lista de comprobantes compensados
	Se envía la lista de comprobantes compensados al área de administración para los procesos contables
	Asesor de plataforma comercial


Fuente: Elaboración propia
 
 
Proceso: Publicación de avisos
Ilustración 12 : Proceso Publicación de avisos
[image: publicación de avisos.png]    Fuente: Elaboración propia
Tabla 15 Caracterización de Publicación de Avisos
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable

	Material de avisos recibidos
	Verificar especificaciones  básicas en ASURA
	Material de aviso revisado
	El sistema verifica que el material cumpla con las medidas especificadas en la  orden de publicación
	Gestor de materiales

	Material de aviso revisado
	En caso de errores: Enviar lista  de errores a corregir
	Lista de errores a corregir
	Se le envía al cliente los errores encontrados en el material de aviso
	Gestor de materiales

	Lista de errores a corregir
	Corregir errores y volver a enviar
	Material de aviso corregido
	El cliente tiene un plazo determinado para enviar el archivo corregido 
	Cliente

	Material de aviso sin errores
	Actualizar estado del aviso a Recibido en el sistema Appoffice
	Actualización de sistema appoffice
	El appoffice es  un  sistema de workflow que tiene varios  estados a lo largo de la vida del material de avisos, debe ir actualizándose según avance en el proceso
	Gestor de materiales

	Actualización de sistema appoffice
	Subir materiales al servidor de avisos
	Materiales subidos al servidor de archivos
	Se sube los materiales al servidor de archivos
	Gestor de materiales

	Materiales subidos al servidor de archivos
	Recibir y editar aviso de acuerdo a las especificaciones de pre prensa
	Material de aviso editado 
	El área de pre prensa requiere tener los materiales de avisos con algunas  especificaciones técnicas que deben ser otorgadas por el equipo de calidad de imagen
	Analista de calidad de imagen

	Material de aviso editado 
	Fluir aviso al sistema  de diagramación DTI / Dataplan
	Aviso diagramado
	Luego de editar la imagen, el analista de imagen, debe subir el material  a la página a la cual corresponda para que pueda integrarse con el resto de contenido.
	Analista de calidad de imagen


Fuente: Elaboración propia

Análisis de Calidad en los procesos
Situación actual de los sistemas de soporte comercial
El siguiente cuadro, nos muestra la cantidad de incidentes reportados a mesa de ayuda por cada sistema que da soporte al proceso comercial (publicidad). Podemos observar que existen aproximadamente más de 1000 incidentes mensuales por el total de sistemas comerciales. Esto representa el 10% de la cantidad total de transacciones que realiza la empresa en su proceso de venta de avisos. Es importante remarcar que los incidentes, en muchos casos, solo son reportados por desconocimiento de los usuarios al usar la herramienta.
Tabla 16 : Situación actual de los sistemas de soporte comercial
	Sistema de soporte
	Número de incidentes mensuales
	%
	Acumulado
	Descripción del sistema

	ADECSYS
	520
	48%
	48%
	Sistema que genera órdenes de publicación y los documentos de pago, asimismo, genera un código de  material para realizar el seguimiento del mismo.

	ASURA
	170
	16%
	64%
	Sistema encargado del levantamiento de materiales y filtros de requisitos.

	SIEBEL
	150
	14%
	78%
	Sistema CRM, para el seguimiento de las oportunidades de venta y clientes potenciales

	APPOFFICE
	120
	11%
	89%
	Sistema que sirve de workflow para todos los materiales que son enviados por las distintas agencias de venta.

	DTI/DATAPLAN
	75
	7%
	96%
	Sistema diagramador, encargado de estructurar las páginas de los diarios, combinando notas periodísticas y avisos publicitarios. Se integra directamente  Adecsys

	SAP/FI
	40
	4%
	100%
	Módulo del ERP SAP, encargado de administrar los ingresos y realizar las cancelaciones de facturas.


         Fuente: Elaboración propia
Diagrama de Pareto
El siguiente diagrama nos permite identificar claramente el sistema que presenta mayor cantidad de incidentes en el proceso comercial y que finalmente es el más importante del ciclo de venta, ya que es el encargado de emitir la orden de publicación de un aviso y realizar su facturación integrándose con el ERP de la empresa SAP/FI. 
Ilustración 13 Diagrama de Pareto

    Fuente: Elaboración propia
Identificación de las causas del problema
A partir del diagrama de Ishikawa podemos observar que una de las principales causas de las constantes incidencias en el sistema Adecsys está relacionada con la mala integración que tiene con los otros sistemas comerciales. Asimismo observamos que las personas involucradas en este proceso comercial, desconocen cuáles son los procedimientos adecuados para manejar correctamente la herramienta, incurriendo en errores que determinan caídas del aplicativo. Finalmente otra causa importante es la poca actualización que ha tenido la herramienta con respecto al rápido crecimiento que ha tenido la empresa, ya que se creó para la atención en un único punto y ahora está desplegado en distintas agencias a nivel nacional.
 
Ilustración 14 : Diagrama de Ishikawa
[image: E:\Arquitectura Empresarial\New Ishikawa Diagram - Keang Nam Vina.jpg]
 
Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Propuesta de solución de TI – Gestión de servicios
 
Situación actual del servicio de mesa de ayuda
La empresa en la actualidad afronta un problema en el correcto funcionamiento de su servicio de mesa de ayuda, el cual está tercerizado con un proveedor de servicios de TI y es supervisado por el área de Infraestructura. 
Los tiempos de atención no son correctamente monitoreados, debido a que el SLA contempla el tiempo de respuesta, pero no el tiempo de resolución. Adicionalmente se sabe que el área de TI y el proveedor no cuentan con procesos y políticas claras para cada uno de los servicios que ofrecen en el catálogo. Todo esto tiene  como consecuencia una atención defectuosa y con tiempos muy elevados.
 
Esto ha generado insatisfacción en los usuarios, especialmente en áreas críticas de la cadena productiva, las cuales tienen tiempos específicos para cada una de sus acciones, contando con poco margen para el error. 
 
Bajo ese escenario, se propone redefinir la estrategia de  mesa de ayuda para incrementar los controles sobre sus procesos operativos y estén alineados con las necesidades del negocio.  
 
 
 
 
 
 
 
Descripción del servicio propuesto
 
Mesa de Ayuda
El servicio contemplara el fortalecimiento de la mesa de ayuda como un punto único de contacto para la recepción de todas las solicitudes de atención vía: telefónica (anexo), email o por Web, teniendo como finalidad principal el gestionar, coordinar y resolver incidentes y requerimientos así como la atención de consultas e información sobre incidentes y requerimientos en proceso de atención, de manera oportuna, asegurando que ningún incidente o requerimiento se pierda, olvide o sea ignorado, dándoles solución o escalándolos a un segundo o tercer nivel de soporte, ya sea de El Comercio o terceros.
Una solicitud de atención hace referencia al trabajo realizado sobre un único usuario y un único equipo en un espacio de tiempo determinado. Es decir, se genera un ticket de atención en la herramienta de gestión de la Mesa de Ayuda por cada incidente o requerimiento solicitado para un usuario en particular.
Las actividades que realizará la mesa de ayuda son las siguientes:
·                Recibir, registrar, clasificar y derivar las solicitudes de atención que sean recibidas por los métodos de contacto teléfono, correo y web. 
 
·                Distribuir el conocimiento entre sus integrantes, respecto a los servicios como a los elementos de la plataforma y su criticidad asociada, de modo que se pueda brindar un servicio homogéneo.
 
·                Establecer mecanismos de comunicación adecuados entre los grupos de solución y gestores de Mesa de Ayuda para que tengan información oportuna y confiable que entregar a los usuarios frente a los incidentes presentados en los servicios.
 
Los canales de comunicación y la forma como se encontrará ordenada la Mesa de Ayuda para asegurar cumplir con lo indicado son los siguientes:
 
·                Soporte telefónico
·                Soporte web y de correos
Soporte en sitio
Este servicio  debe contemplar  la atención  en  sitio  del  usuario de  aquellos incidentes, requerimientos o problemas que debido a su naturaleza, gravedad y tiempo deben ser derivados al equipo de técnicos de Soporte On-Site.
Estas atenciones se darán en el sitio del usuario, buscando la resolución de incidentes y/o atención de cambios de hardware y/o software que no hayan sido resueltos por el primer nivel de la Mesa de Ayuda.
Gestión de incidentes
Este proceso tiene que definirse y tener como objetivo recuperar el estado de operación normal de los servicios tan rápido como sea posible ante la degradación o interrupción de estos, minimizando el impacto negativo en las operaciones del negocio y asegurando que se mantienen los mejores niveles posibles de calidad y disponibilidad. Los procedimientos propuestos para este servicio son los siguientes: 
o       Identificación del incidente.
o       Registro del incidente.
o       Clasificación del incidente.
o       Soporte inicial al incidente.
o       Investigación y diagnóstico del incidente.
o       Asignación del incidente a un nivel de resolución de acuerdo al escalamiento funcional y jerárquico.
o       Resolución del incidente.
o       Recuperación del servicio degradado o interrumpido.
o       Actualización en la base de configuración.
o       Cierre del incidente.
Cabe mencionar que durante el proceso de la gestión de incidentes se debe realizar el seguimiento de la incidencia con el fin de monitorear el recorrido del incidente en los niveles de resolución de la Mesa de Ayuda (Nivel 1 de atención inicial telefónica o web, Nivel 2 de atención en sitio, Nivel 3 atención de especialistas o terceros).
Los niveles de resolución deben tener como fuente de información la Base de Conocimiento en donde se registran las soluciones definitivas o temporales a los incidentes conocidos. 
 
Gestión de problemas
La gestión de problemas debe ser un proceso que realizará la Mesa de Ayuda con el objetivo de reducir los incidentes en las distintas plataformas utilizadas en los procesos productivos de la empresa.
Un "Problema" es causa subyacente y desconocida de uno o más incidentes. Un "Error Conocido" es un problema que ha sido exitosamente diagnosticado y para el cual existe una solución temporal (workaround) identificada.
La Gestión de Problemas tiene como principales objetivos: 
·         Disminución del número de incidentes en los sistemas que soportan la cadena de valor de la empresa, a través de una rápida resolución de los mismos. 
·         Mayor eficacia en la resolución de incidentes a través de la identificación de errores conocidos y soluciones temporales (workarounds). 
·         Gestión proactiva, que permita identificar problemas potenciales antes de que éstos se manifiesten o provoquen una seria degradación de la calidad del servicio a través del análisis de recurrencia de los incidentes por tipo o categoría. 
El Control de Problemas se efectuará al registrar y clasificar los problemas para determinar sus causas y convertirlos en errores conocidos. El rol de Gestor de Problemas se encargará del seguimiento con los niveles de resolución correspondiente que vayan analizando e investigando el problema hasta llegar a detectar la causa raíz, convirtiendo el Problema en un “Error Conocido”, que será registrado en la Base de Conocimientos.
Los problemas son registrados y gestionados en la herramienta de gestión de tickets de la Mesa de Ayuda y su solución se realiza a nivel de especialistas que pueden ser parte del Nivel 3 de Especialistas de la empresa o incluso con la intervención de un proveedor del elemento de configuración relacionado al problema o error conocido. 
Para el caso de problemas de microinformática, el nivel 2 deberá apoyar con el diagnóstico y solución definitiva al incidente identificado, según corresponda. En caso no esté dentro de su capacidad resolverlo será escalado funcionalmente al área especializada. Se considerará como especialistas a proveedores y terceros de la empresa. 
El Error Conocido puede requerir una solución temporal (workaround) a través de un cambio de configuración con el fin de permitir la continuidad del servicio afectado. 
El Gestor de Problemas realizará la difusión de las soluciones temporales y se asegurará de su registro en la Base de Conocimientos (Knowledge Base), a su vez realizará el seguimiento del problema hasta la aplicación de la solución definitiva para el posterior cierre.
 
 
 
Cobertura del servicio
Actualmente la cobertura del servicio está determinado por la posición geográfica de cada una de las sedes administrativas de la empresa y algunas agencias concesionarias importantes, sin embargo es necesario que se negocie con los proveedores del servicio para que se incremente el número de agentes y se pueda dar soporte operacional a las agencias en la mayor parte del país.
La cobertura horaria está definida por los procesos productivos del negocio, es decir se cuenta con soporte hasta el último turno de cierre de edición. Sin embargo es  necesario coordinar con el proveedor el incremento de agentes para los horarios determinante en la llegada de avisos publicitarios. 

Conclusiones
 
El Grupo El Comercio, en su objetivo de seguir siendo el más grande comunicador social del país, últimamente ha realizado la compra del grupo EPENSA, con el fin de poder expandir a nivel nacional, la difusión de sus principales diarios, revistas y demás medios de comunicación. Es reconocida la gran acogida, por parte del público lector, de su principal diario “El Comercio”, el cual al llegar a tanto público,  se ha convertido en un gran medio vendedor de publicidad. Pero lo que desea la empresa, es que sus demás diarios y revistas también se conviertan en grandes difusores de publicidad contratada, más aun ahora que se cuentan con los medios para poder difundir está a nivel nacional y así incrementar las ganancias de la empresa, ya que se sabe que actualmente el 75% de ingresos de la empresa proviene de la publicidad contratada. Debido a esto, se necesita un sistema comercial ágil y eficiente, con el fin de que pueda soportar la gran demanda de procesos comerciales venideros, debido al proceso de expansión por el que está pasando la empresa. 
También con el fin de aumentar los niveles de venta de publicidad contratada, el grupo El Comercio necesita expandir sus medios difusores de publicidad a través de la creación de quioscos digitales, con el fin de poder vender publicidad dentro de estos, para aprovechar el gran público cautivo que son todas las personas que utilizan un Smartphone o Tablet en el Perú y el mundo. A través del quiosco digital, se puede vender publicidad específica para cada usuario, sabiendo cuáles son sus gustos, a través del repaso del historial de lectura de cada usuario, cuando este ingresa a leer algún diario o revista digital.
Para que estas propuestas, tanto el sistema comercial como el quiosco digital, cuente con una eficiencia operativa optima, se necesita una Mesa de Ayuda comprometida en esto, una mesa de ayuda que brinde soluciones rápidas y eficientes, una mesa de ayuda capacitada en los procesos críticos de la empresa, una mesa de ayuda que actúe como área estratégica de la empresa, con el fin de que junto a las demás áreas de la empresa, poder lograr la eficiencia operativa que sirva para lograr alcanzar los objetivos estratégicos trazados por el Grupo El Comercio.
 
Recomendaciones
·         Realizar un benchmarking para definir cuál es la mejor propuesta para el sistema comercial (venta de avisos).
·         Se debe contemplar la posibilidad de incluir a un miembro del área comercial, con cierto poder de  decisión en el comité de problemas de TI. Para que se acorte la brecha entre lo planificado por TI y las necesidades del área comercial.
·         Para el rediseño de la plataforma digital, se debe contemplar la participación de un pool de operadores que se dediquen a dar soporte específicamente a los clientes web.
·         Realizar capacitaciones masivas con los usuarios de agencias concesionarias de tal forma que se disminuya la probabilidad de incidencias reportadas por mal uso del sistema.
·         Monitorear constantemente el grado de satisfacción de los usuarios, mediante encuestas.
·         Implementar lo antes posible un cuadro de mando que colabore con el seguimiento y alcance de objetivos.
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