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RESUMEN
 
La empresa en la actualidad debe estar en constante cambio e  innovación  por las necesidades de los clientes que tienen en cartera y del mercado en el cual se desenvuelve, entonces cuando se requiere un cambio en la organización resulta tedioso hacerlo, por la forma que actualmente se encuentra implementado los valores, cultura, procesos, personal, tecnología, aplicaciones, etc. La consultora tiene procesos del negocio estratégicos que permitirán alcanzar los objetivos trazados, por tanto, el área comercial se encarga de obtener nuevas oportunidades de negocios; bajo este contexto se logrado identificar que los procesos del área comercial debería estar apoyado por las demás áreas de la empresa y para lograrlo se requiere hacer cambios en el macroproceso Gestión Comercial, este  proceso estratégico genera rentabilidad y continuidad al negocio. 
 
El área de Soporte y Mejora Contínua (SYMC) apoya directamente a este proceso comercial, por lo tanto, la atención debe ser ágil y efectiva, y normada; lo cual genera necesidad hacer un cambio desde los recursos que desarrollan las operaciones, además, la inclusión de buenas prácticas y un plan que ayude a mantener el nivel de madurez requerido para la organización. La situación actual de la empresa describe procesos de negocio que no están alineados a los objetivos estratégicos; las aplicaciones no cubren las necesidades de obtención de información y los procesos suelen hacer uso de recursos de manera incontrolada lo cual puede afectar su competitividad y capacidad. 
 
Por ello se propone la integración a través de un marco de trabajo de Arquitectura empresarial según TOGAF, aplicación de buenas prácticas dentro del marco de trabajo de ITIL y las normas que propone el PSP, TSP y la aplicación del marco de trabajo para personas a través del P-CMM, para que permita a la empresa realizar la mejora continua en la organización.  
 
Para el trabajo presentado a continuación se describe el contenido de cada capítulo, el capítulo 1, contiene el marco teórico, descripción del objeto de estudio, y sus objetivos y beneficios; el capítulo 2, identifica las habilidades e inteligencias del recurso profesional, el trabajo de equipo coordinado y el nivel de madurez el cual se debe obtener; el capítulo 3, presenta la gestión de servicios de la organización enfocándose en la capacidad de atención, calidad de servicio y la atención a los clientes. En el capítulo 4, se va a alinear la Arquitectura empresarial a los objetivos estratégicos del negocio, con el análisis del negocio actual y desarrollando un análisis de brechas para buscar cambios. Finalmente, en el capítulo 5 se presenta la integración de los 3 cursos en una propuesta que genera valor al negocio, la cual sea aplicable en un mediano plazo que permita obtener beneficios y el logro de objetivos de la organización.
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INTRODUCCIÓN
 
La tendencia de las empresas en utilizar la tecnología para el desarrollo y continuidad de su negocio es una necesidad la cual permite innovar, garantizar la calidad de un producto o servicio, además, mantener al cliente satisfecho enfocándose en el recurso que también es una parte principal de la organización. Todo ello deriva en aplicar la Arquitectura Empresarial para alinear los objetivos con las estrategias de la organización, también, en adoptar buenas prácticas y marcos de trabajo, que afecten a los procesos, tecnología y los recursos, con la finalidad de mejorar sus servicios ofrecidos. 
 
En tal sentido, en el presente documento se tratan temas sobre la importancia que juega el recurso humano en el desarrollo exitoso de cualquier proyecto, lo útil que es el uso de marcos de trabajos como ITIL en la Gestión de Servicios de TI y como la Arquitectura Empresarial se hace cada vez más necesaria en las empresas, a fin de alinear los servicios de TI con las estrategias del negocio.
 
El presente trabajo tiene como objeto de estudio a la empresa IT Consol, la cual brinda servicios de consultoría en Gestión de Activos. La selección del campo de acción se ha realizado tomando como referencia el proceso de negocio estratégico Gestión Comercial (Venta y Postventa) y el proceso de Atención de Requerimientos, debido a que este último soporta el proceso de Gestión Comercial.
 
El documento inicia con el desarrollo del Recurso Profesional y los Proyectos de Software, tocando temas como el nivel de madurez alcanzado de acuerdo al estándar P-CMM, la identificación de las habilidades blandas y conocimientos requeridos, y la Arquitectura de Personal con la que se debería contar para conseguir el siguiente nivel de madurez deseado. Asimismo, se analiza y rediseña el proceso de Atención de Requerimientos bajo el marco de trabajo ITIL. Finalmente, se desarrolla una Arquitectura Empresarial la cual se basa en el marco de referencia TOGAF, se elabora la Arquitectura de Línea Base (AS IS) y luego se desarrolla la Arquitectura de Objetivo (TO BE). Finalmente, se realiza el Análisis de Brechas y con toda la información recopilada y analizada se elabora la propuesta  de cambio.
CAPÍTULO 1: FUNDAMENTOS TEÓRICOS
 
MARCO TEÓRICO
 
Proyecto
Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado único. La naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y un final definidos. El final se alcanza cuando se logran los objetivos del proyecto o cuando se termina el proyecto porque sus objetivos no se cumplirán o no pueden ser cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que dio origen al proyecto.
Asimismo, citar lo que PMI describe como la Dirección de Proyectos la cual viene a ser  “la aplicación de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo”. Esta se logra mediante la aplicación e integración adecuadas de los 42 procesos de la Dirección de Proyectos, agrupados lógicamente, que conforman 5 grupos de procesos. Estos 5 grupos son:
Iniciación.
Planificación
Ejecución
Seguimiento y Control
Cierre
[image: ]
Figura 1. Grupos de Procesos de la Dirección de Proyectos
Fuente: PMBOK Guide 5ta Edición 2013
 
El Recurso Profesional
El concepto de recurso profesional a través del tiempo ha ido cambiando su apreciación desde el punto de vista para la contratación dentro de las empresas, antes se contrataba personal que cumplían con conocimientos para un perfil definido sobre un rol definido para un trabajo puntual, hoy en día se contrata personas que no solo cuentan con conocimientos teóricos, además, deben contar con habilidades y motivaciones que se adapten a los objetivos de la empresa; Ferris, Rosen y Barnum nos dice sobre la contratación de recursos lo siguiente:
“La ciencia y la práctica que se ocupan de la naturaleza de las relaciones de empleo y del conjunto de decisiones, acciones y cuestiones vinculadas a dichas relaciones…”
El recurso tiene habilidades y competencias las que deben ser desarrolladas para lograr los objetivos de la empresa, para lo cual se debe estudiar ambas arista, con ello se puede motivar al recurso a alcanzar sus beneficios personales y además de cumplir con éxito las metas de una organización.
 
Personal Software Process (PSP) 
Los proyectos de desarrollo de software están relacionados con problemas asociados con factores como calidad, sobrecostos, y los cronogramas exceden los tiempos establecidos. En parte, estos problemas tienen su raíz en el nivel individual  (Zhong, Madhavji, & El Emam, 2000). 
El Personal Software Process (PSP) fue creado por Watts Humphrey para hacer frente a la necesidad que los Ingenieros de Software adquieran un enfoque disciplinado y eficaz para la construcción de programas. La filosofía detrás de PSP es que la capacidad de una organización para construir sistemas de software a gran escala depende de la capacidad de sus Ingenieros de Software para el desarrollo de alta calidad, de una forma efectiva y disciplinada. 
El PSP está diseñado para ayudar a los ingenieros a organizar y planificar su trabajo, realizar el seguimiento de su rendimiento, la gestión de defectos de software, y analizar y mejorar su proceso de desarrollo personal (Towhidnejad & Hilburn, 1997). Presenta formas con las cuales los ingenieros pueden gestionar la calidad de los productos de una forma planificada. 
PSP muestra a los ingenieros la forma de gestionar la calidad de sus productos, proporciona información para que las personas mejoren su capacidad de estimación y planificación, con miras a optimizar su proceso de desarrollo personal. 
El diseño de PSP se basa en los siguientes principios de planeación y de calidad (Humphrey W., 1995) 
Cada ingeniero es esencialmente diferente; es decir, los ingenieros deben planear su trabajo y basar sus planes en sus propios datos personales. 
Para mejorar constantemente su funcionamiento, los ingenieros deben utilizar personalmente procesos bien definidos y medidos. 
Para desarrollar productos de calidad, los ingenieros deben sentirse personalmente comprometidos con la calidad de sus productos.
Para hacer un trabajo de Ingeniería de Software de la manera correcta, los ingenieros deben planear de la mejor manera su trabajo antes de comenzarlo y deben utilizar un proceso bien definido para realizar de la mejor manera la planeación del trabajo.
Para que los desarrolladores lleguen a entender su funcionamiento de manera personal, deben medir el tiempo que pasan en cada proceso, los defectos que inyectan y remueven de cada proyecto y finalmente, medir los diferentes tamaños de los productos que llegan a producir.
 
El flujo de procesos de PSP se muestra adaptado de (Humphrey W., The Personal Software Process, 2000) en la figura 2. Primero se planifica el trabajo. Se continúa con las fases de Diseño, Codificación, Compilación y Pruebas. A medida que el trabajo se realiza, se registran datos de tiempos y defectos. Al finalizar el proyecto, se realiza un análisis post-mortem para completar el resumen del plan de proyecto (Humphrey W. , 1996). 
 
[image: ]
Figura 2. Flujo de Proceso de PSP
Fuente: The Personal Software Process, November 2000
 
El PSP presenta un conjunto de formularios que se debe registrar y unos estándares para cada una de las etapas del proceso de desarrollo, cuyo objetivo fundamental es ofrecer métodos para incrementar la productividad y la calidad del Ingeniero de Software. 
PSP es un proceso evolutivo e incremental. Los niveles de procesos PSP son (Humphrey W. , 1996). PSP utiliza un proceso de madurez, por medio del cual el ingeniero de forma incremental va aplicando buenas prácticas de desarrollo de software. Para ello se diseñó un marco de referencia por niveles, cada uno de los cuales se apoya y extiende en el anterior introduciendo al ingeniero en nuevas prácticas. Son siente los niveles establecidos para el proceso: PSP0, PSP0.1, PSP1, PSPS1.1, PSP2, PSP 2.1 y PSP3. En la medida en que el modelo avanza progresivamente, se van obteniendo resultados de forma que los mismos puedan ser analizados y como pueden ser mejorados. 
La figura 3, muestra el modelo de madurez definido en (Humphrey W. , 1995). El nivel de medición personal se compone del PSP0 y el PSP0.1. El nivel PSP0 permite a los ingenieros identificar las prácticas de desarrollo de software comúnmente utilizadas por la persona, estas prácticas tienen asociadas una serie de métricas que permiten realizar una medición del desempeño de las personas en aspectos como el registro de tiempo y la gestión de defectos. En PSP0 se pretende que el ingeniero conozca su rendimiento mediante tres fases: planificación, desarrollo y postmorten. 
El PSP0.1 extiende el PSP0 incorporando aspectos relacionados con estándares de codificación, técnicas de medición de tamaño del producto y una propuesta de mejora del proceso. En PSP0.1 se realiza una medición del tamaño del programa en líneas de código (LOC). Adicionalmente en este nivel es necesario el registro de los problemas detectados durante la construcción del programa denominado el PIP (Process Improvement Proposal). 
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Figura 3. Estructura del curso PSP
Fuente: The Personal Software Process, November 2000
 
En el nivel de planeación personal, tiene como objetivo fundamental identificar es esfuerzo de trabajo mediante la relación del tiempo necesario para la realización del proyecto y su tamaño. Este nivel consta de dos versiones: PSP1 y PSP1.1. 
En PSP1 se define y aplica un método para realizar estimaciones del tamaño del programa, denominado PROBE (PROxy Based Estimating) (Humphrey W. , 1995). Este método utiliza regresión lineal sobre datos históricos de tamaños de programa, recolectados en desarrollos similares determinando también la exactitud de dicha estimación. En el PSP1.1 se introduce el planifican las actividades a realizar durante el proyecto mediante la elaboración de un cronograma, para determinar fechas claves durante la realización del proyecto. 
El nivel de administración personal de la calidad se enfoca en la calidad del producto construido. Este nivel se compone de dos versiones: PSP2 y PSP2.1. 
El PSP2 introduce se enfoca en la gestión de defectos como medio para asegurar la calidad del producto desarrollado. Se realizan revisiones tempranas de diseño y codificación, las cuales se realizan mediante listas de chequeo, las cuales tienen como objetivo reflejar los errores más comunes durante el proceso de desarrollo de software. El PSP2.1 se enfoca en el diseño de software, en donde se proporciona al ingeniero una serie de plantillas que permiten documentar el diseño desde diferentes perspectivas. 
El último nivel de PSP es el proceso cíclico. En el nivel PSP 3se introducen técnicas para el desarrollo de proyectos a gran escala y en el cual el ingeniero debe tener la capacidad para desarrollar programa de miles de líneas de código. 
 
Team Software Process (TSP) 
Una definición aceptada de un equipo, es la dada por (Dyer, 1984), en la cual establece que un equipo consiste en al menos dos personas que trabajan para lograr una meta/ objetivo/ misión común, donde cada persona tiene asignado un rol específico o funciones específicas que desarrollar, y para completar la misión se requiere alguna forma de dependencia entre los miembros del equipo.
Según (Hogan & Thomas, 2005), el trabajo en equipo es una de las principales competencias que deberían tener los egresados de las carreras de desarrollo de software. En especial se mencionan las competencias de comunicación y manejo de tiempo. 
El Software Engineering Institute (SEI) ha desarrollado el TSP para ayudar a equipos de Ingenieros de Software a elaborar productos de software de manera eficiente. TSP extiende y refina los métodos CMMI y PSP, para guiar a los miembros de los equipos en el trabajo de desarrollo y mantenimiento. TSP muestra cómo construir un equipo auto dirigido y cómo ser un miembro efectivo del equipo. También les enseña cómo dirigir y soportar estos equipos y mantener un medio para obtener un alto nivel de desarrollo. TSP define cinco funciones específicas: Gerente de Soporte, Calidad / Process Manager, Gerente de Planificación, Gerente de Desarrollo y Jefe de Equipo (Honig, 2008). TSP hace énfasis en el cliente, el equipo, y el individuo de desarrollo, y define los procesos de equipo, los roles, así como una guía para el desarrollador, tanto individual como del equipo. 
A diferencia de otras metodologías, el TSP requiere el entrenamiento de un alto porcentaje de las personas que trabajan en la organización y requiere del trabajo cercano de coaches certificados que entrenan y guían al equipo en el correcto desarrollo del proyecto. El TSP requiere de cambios profundos en las prácticas individuales y grupales de los desarrolladores de software, pero los resultados que se obtienen son sorprendentes. Es por eso muy importante que esta metodología se implemente con gran cuidado, sin reducir su alcance y con una muy cercana supervisión
TSP conduce al equipo a través de cuatro fases dentro de un mismo proyecto. Estos proyectos deben empezar o terminar con alguna fase o pueden ejecutarse desde el principio al final. Antes de cada fase, el equipo planifica y organiza su trabajo mediante una puesta en marcha completa (launch) o relaunch (García, 2011). 
[image: ]
Figura 4. El Lanzamiento de TSP
Fuente: Team Software Process in Practice, September 2003
 
 
People CMM (P_CMM)
P-CMM es un conjunto de prácticas que estudia la fuerza del trabajo el cual puede ayudar a mejorar la capacidad y efectividad de los recursos, para lograr el objetivo P-CMM nos ayudara a definir procesos mejorados a los ya existentes en una empresa. El P-CMM fue desarrollado por el Instituto de Ingeniería de software (SEI) de la Universidad Carnegie Mellon (Pittsburgh, USA), para cumplir con este objetivo se contó con la participación de profesionales de área académicas, organizaciones privadas y sector gubernamental. Los componentes que lo conforman son los niveles de madurez, áreas de proceso, objetivos y prácticas.
[image: ]
Figura 5. Los 5 Niveles de Madurez del P-CMM
Fuente: People Capability Maturity Model, Second Edition 2009
 

Taxonomía de Bloom
A través de los años el interés de las personas por adquirir nuevos conocimientos se hizo una necesidad, entonces identificar el aprovechamiento del aprendizaje se requirió que se ordene en niveles y llegar a identificar un nivel adquirido; se definió una evaluación del proceso de aprendizaje que se creó en la Universidad de Chicago (USA) donde se tuvo que realizar una taxonomía sobre el dominio del aprendizaje a los estudiantes de esa institución, para ello Benjamin Bloom desarrollo la evaluación. La taxonomía de Bloom busca en un ciclo iterativo encontrar los niveles de aprendizaje de las personas, evaluar los conocimientos adquiridos después de un proceso de aprendizaje. Se tuvo la versión inicial en el año 1956, en el 2001 se obtuvo una nueva versión con
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Figura 6. Taxonomía de Bloom
Fuente: Elaboración propia
 
 
Gestión de Servicios TI
Las tecnologías de la información son tan antiguas como la historia misma y han jugado un importante papel en la misma. Sin embargo, no ha sido hasta tiempos recientes que mediante la automatización de su gestión se han convertido en una herramienta imprescindible y clave para empresas e instituciones.
Hasta hace poco las infraestructuras informáticas se limitaban a dar servicios de soporte y de alguna forma eran equiparables con el otro material de oficina: algo importante e indispensable para el correcto funcionamiento de la organización pero poco más.
Sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado y los servicios TI representan generalmente una parte sustancial de los procesos de negocio. Algo de lo que es a menudo responsable el advenimiento de ubicuas redes de información: sirva de ejemplo la Banca Electrónica.
Los objetivos de una buena gestión de servicios TI han de ser:
Proporcionar una adecuada gestión de la calidad
Aumentar la eficiencia
Alinear los procesos de negocio y la infraestructura TI
Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI
Generar negocio
 
ITIL nace como un código de buenas prácticas dirigidas a alcanzar esas metas mediante:
Un enfoque sistemático del servicio TI centrado en los procesos y procedimientos
El establecimiento de estrategias para la gestión operativa de la infraestructura TI
 
¿Qué es ITIL®?
Desarrollada a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información (ITIL®) se ha convertido en el estándar mundial de de facto en la Gestión de Servicios Informáticos. Iniciado como una guía para el gobierno de UK, la estructura base ha demostrado ser útil para las organizaciones en todos los sectores a través de su adopción por innumerables compañías como base para consulta, educación y soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL® es conocido y utilizado mundialmente. Pertenece a la OGC, pero es de libre utilización.
ITIL® fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez más de la Informática para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad creciente de servicios informáticos de calidad que se correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente. A través de los años, el énfasis pasó de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones TI a la gestión de servicios TI. La aplicación TI (a veces nombrada como un sistema de información) sólo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema está a disposición de los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y operaciones.
 
El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se corresponden con los nuevos libros de ITIL:
 
Estrategia del Servicio: cuyo propósito es definir qué servicios se prestarán, a qué clientes y en qué mercados.
Diseño del Servicio: responsable de desarrollar nuevos servicios o modificar los ya existentes, asegurando que cumplen los requisitos de los clientes y se adecuan a la estrategia predefinida.
Transición del Servicio: encargada de la puesta en operación de los servicios previamente diseñados.
Operación del Servicio: responsables de todas las tareas operativas y de mantenimiento del servicio, incluida la atención al cliente.
Mejora Continua del Servicio: a partir de los datos y experiencia acumulados propone mecanismos de mejora del servicio.
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Figura 7. Ciclo de Vida del Servicio ITIL v3.0
 
 
¿Qué es arquitectura empresarial?
Con el fin de mejorar la rentabilidad en el negocio, la constante búsqueda de mejora de procesos y la integración de la organización para el logro de objetivos y así mejorar  la  productividad  y  competitividad  de  las empresas para identificar nuevos retos en los negocios de hoy, es que surge el concepto de Arquitectura Empresarial(AE) en los negocios, sus beneficios  y  los  niveles  de  madurez  a  los  cuales  puede  llegar  una  empresa  aplicando AE.
Según luego por (Luftman & Ben-Zvi, 2010), se muestra que el rol de los CIO en  las  empresas los cuales  han  ido  evolucionando,  dejando  de  lado  el  papel  del  técnicos,  enfocando  su  visión  al  beneficio  del  negocio.
 
Posteriormente (Schekkerman, 2003)  manifiesta  que,  mientras  la  aplicación  de  arquitectura empresarial  se  expande  en  el  negocios,  los  procesos  y  la  eficiencia  también incrementan,  una  arquitectura  empresarial  puede  darse  progresivamente  hasta obtener  un  grado  completo  de  madurez, esto  van a depender de distintos factores como inversiones en TI, comunicación  efectiva  e  integración  de la organización.
 
Nivel 5.- Arquitectura Empresarial optimizada.
Nivel 4.-  Arquitectura Empresarial está  administrada.
Nivel 3.- Arquitectura Empresarial está implementada.
Nivel 2.- Arquitectura Empresarial está  en  desarrollo.
Nivel 1.- Arquitectura Empresarial está en definición inicial.
Nivel 0.- No se presenta Arquitectura empresarial
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Figura 8. Introducción a la Arquitectura Empresarial
Fuente. United States Department of Agriculture. Office of the Chief Information Officer.
 
Orígenes de la Arquitectura Empresarial
Los orígenes de la AE nace de una necesidad de (Zachman, 1987) quien propuso un marco teórico  para el desarrollo de una arquitectura de  sistemas  de  información y  la integración  de  todos  los  componentes  de  sistema y de la organización, hizo el trabajo de alinear los  conceptos de arquitectura  de  sistemas  de  información  formada  por  los  componentes de infraestructura, software y datos enlazados a los procesos de negocio.
 
 
Marco de Referencia de AE
Uno de los marcos de trabajos más conocidos en la industria de la AE es el reconocido Framework de Zachman, este marco de arquitectura empresarial fue creado por John A. Zachman en 1984, luego publicado en 1987 por IBM Systems Journal. En la actualidad es uno de los marcos de los marcos de trabajo más utilizados como referencia.
 
Las definiciones del Framework son representadas a través de una matriz, la cual intersecta preguntas y transformaciones. Las transformaciones pueden ser perspectivas o modelos, se tiene la siguiente imagen:
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Figura 9. Framework de Zachman para la Arquitectura empresarial
Fuente. Zachman International. John Zachman's Concise Definition of The Zachman
 
 
Las columnas son denominadas nombres de clasificación y comprenden los siguientes interrogantes de comunicación. 
 
¿Qué? 
¿Cómo? 
¿Dónde? 
¿Quién? 
¿Cuándo?
¿Por qué
 
 
Marco de Referencia TOGAF 
El marco de trabajo para la arquitectura empresarial fue desarrollado por The Open Group, su nombre TOGAF proviene de las siglas The Open Group Architecture Framework.
El primer desarrollo se dió en 1995 basado en TAFIM (Technical Architecture Framework for Information Management’) un modelo de referencia para arquitectura empresarial desarrollado por el Departamento de Defensa de los Estados Unidos. 
 Los grupos que comprende TOGAF:
Enfoca a la arquitectura empresarial en 4 arquitecturas:
Arquitectura de negocio
Arquitectura de datos
Arquitectura de aplicación
Arquitectura de tecnología. 
Método de Desarrollo de Arquitectura (ADM). 
Continuum Empresarial. 
Repositorio de la Arquitectura. 
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Figura 10. Método de  Desarrollo de Arquitecturas ADM
Fuente. The Open Group. TOGAF
 
 
A continuación detallaremos las fases de ADM de la Arquitectura:
 
Arquitectura de Negocio: Se encuentran las estrategias, estructura, procesos y gobierno.  En esta fase se desarrolla el documento de visión de arquitectura para poder proporcionar una visión general de los cambios con la implementación AE. 
Arquitectura de Información: Detalla la estructura de los datos de la información.
Arquitectura de Aplicación: Se define cada aplicación y su relación con el negocio. 
Arquitectura Tecnológíca: Abarca la estructura de software y hardware incluyendo área de comunicaciones y seguridad. 
Las 3 fases anteriormente mencionadas se estudian determinando la situación actual del negocio AS-IS,  luego se realiza un análisis de brechas (gap) y luego se llegar a la arquitectura propuesta TO-BE. 
Oportunidades y Soluciones 
En esta fase se realiza la planificación del proyecto de la AE, se identifican las arquitecturas de transición que servirán para llegar a la propuesta final. También se define la estrategia de alto nivel para la implementación y desarrollo de la arquitectura TOBE. 
 Planificación de Migración 
En esta fase se priorizan los proyectos identificados, se realiza la evaluación coste/beneficio, análisis de riesgo, la hoja de ruta de arquitectura debe ser confirmada, se actualiza la definición de arquitectura y el plan de implementación y migración se culmina. 
Gobernanza de la Implementación 
En este punto se supervisa el alcance y las prioridades de los proyectos de implementación, se realizan las supervisiones de cumplimiento de AE y las revisiones de post-implementación.
 Gestión de Cambios de Arquitectura 
En esta fase se revisa que la arquitectura propuesta aporte valor al negocio, deben estar establecidos los procedimientos necesarios para poder gestionar los cambios, y también permita hacer el seguimiento y control de los riesgos.
 


OBJETO DE ESTUDIO
 
 
ORGANIZACIÓN OBJETIVO.
La empresa en estudio es IT Consol Perú, la cual brinda consultoría estratégica y soluciones tecnológicas enmarcados en una Gestión Integral del Mantenimiento de Activos. Ayudando a las organizaciones a mejorar la administración y el rendimiento de sus activos empresariales tanto tangibles (edificios, infraestructura, manufactura, producción y logística), como intangibles (tecnología, procesos de negocio y capital humano).
La consultora fue fundada en el 2002 en México en donde se encuentra la casa matriz, luego se extendió a nivel de Latinoamérica, ahora cuenta con 5 sucursales en Perú, Chile, Brasil, Colombia y Estados Unidos; cuenta con personal en los países anteriormente mencionados, por lo tanto, existe un intercambio cultural en los equipos de trabajo. En la empresa se atiende proyectos orientados a la gestión de activos, así mismo, se da soporte a los proyectos implementados. 
 
MISIÓN
“Hacer del Grupo IT CONSOL una empresa sólida y rentable, con un crecimiento constante y sostenible, que permita y asegure la calidad de vida, bienestar y desarrollo de nuestros clientes, empleados y asociados de negocio”
 
VISIÓN
“Ser reconocidos como la mejor empresa de Servicios de Consultoría en Gestión Operativa y de Servicios a nivel mundial, asegurando una alta competitividad, valor agregado y permanencia en nuestros clientes”
 
 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS
A continuación se detallan los Objetivos Estratégicos de la empresa :
Tabla 1 - Objetivos estratégicos  con Procesos
	 
 
Objetivos /Procesos
 
	Planeamiento estratégico
	Diseño de nuevos servicios
	Gestión del  personal
	Gestión  Comercial
 
	Planificación de proyectos
	Desarrollo y ejecución de Proyectos
	Soporte y mejora continua
	Gestión Financiera
	Responsabilidad social

	Crecimiento anual del 5% de cartera de clientes.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Aumentar la cuota de participación de mercado en un 10% para fines del 2016
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Posicionarse entre las 5 empresas consultoras de servicio consultoría para el 2018
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Ser considerado por IBM como su principal canal autorizado en los próximos 5 años
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Crecer un 10% cada año en conocimiento del personal  en la gestión de activos y cadena logística
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Reducción de los gastos administrativos y diversos en 15% para el año 2017
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Disminuir la rotación de empleados en 10% en el próximo año.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Capacitar al 100% del personal anualmente por funciones y/o perfiles.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Mejorar el clima laboral en 50% en los próximos 2 años
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Incrementar en un 90% la entrega de servicios de acuerdo a los plazos establecidos con los clientes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
ORGANIGRAMA
A continuación se muestra el organigrama de la región Perú, en donde se ha sombreado el objeto de estudio.
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Figura 11. Organigrama del Objeto de Estudio
Fuente: Elaboración propia

ALCANCE DEL PROYECTO
El alcance del proyecto se enfoca en proponer una Arquitectura Empresarial para la consultora, esta arquitectura debe soportar los procesos del negocio y cambios en la tecnología que se generen. El proceso estratégico que se estudiará es el proceso de Gestión Comercial y será estudiado bajo lo indicado marco de referencia TOGAF, se profundizará el método de Desarrollo de Arquitectura (ADM) y se desarrollará la Visión de la arquitectura, Arquitectura de Negocio,  Arquitectura de Aplicaciones, Arquitectura de Datos y Arquitectura Tecnológica. Asimismo, se optimizará el subproceso de Atención de Requerimientos perteneciente al macro proceso de Soporte y Mejora Continua, de acuerdo a las buenas prácticas del marco de trabajo de servicios ITIL. Adicionalmente, se recomendará la Arquitectura de Personal requerida basándose en los estándares PSP, TSP y las buenas prácticas descritas en P-CMM para mantener el nivel deseado
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Figura 12. Macroprocesos de la Organización
Proceso del área de Soporte y Mejora Continua
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Figura 13.  Procesos del área de Soporte y Mejora Continua
El área de Soporte y Mejora Continua ejecuta el proceso de Atención de Requerimientos, el cual funciona de la siguiente manera:
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Figura 14. Proceso de Atención de Requerimientos
Fuente: Elaboración propia

OBJETIVOS DEL PROYECTO
 
OBJETIVO GENERAL.
Proponer una Arquitectura Empresarial para una empresa de consultoría,  tomando como referencia el proceso de negocio Gestión Comercial; específicamente los subprocesos de Ventas y Postventa, y el proceso de Atención de Requerimientos, dado que este último soporta a los sub-procesos de Gestión Comercial mencionados. Todo esto se realizará, mediante el uso de las normas y marcos de trabajo PSP, TSP, P-CMM, ITIL y TOGAF.
 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS.
·         Alinear la tecnología y los procesos de negocio del área Comercial a los objetivos estratégicos de la empresa.
·         Optimizar y automatizar los procesos de Ventas y Postventas del área Comercial.
·         Identificar la Arquitectura Empresarial (AS-IS) de la empresa para establecer la situación actual donde se encuentra.
·         Identificar la propuesta de Arquitectura Empresarial (TO-BE) para realizar un cambio en las estrategias del negocio.
·         Establecer el análisis de brechas necesario para alcanzar la Arquitectura Empresarial propuesta.
·         Identificación de los roles de Arquitectura Empresarial necesarios para llevar a cabo la propuesta.
 

BENEFICIOS DEL PROYECTO.
 
BENEFICIOS TANGIBLES
·         Incremento del número de clientes en 10% y por ende de los contratos de soporte.
·         Reducción en 30% los tiempos de atención del proceso Comercial (Ventas y Postventa)
·         Mejora del 80% en el control y gestión de Contratos vía MAXIMO.
·         Control al 100% de los indicadores del proceso de Atención de Requerimientos ante cualquier desviación que pudiera ocurrir.
·         Mejora y/o eliminación de procesos y tecnologías redundantes, disminuyendo los costos operacionales que esto conlleva.
 
 
BENEFICIOS INTANGIBLES.
·         Mejora en el desempeño y productividad de las personas en el proceso de Atención de Requerimientos.
·         Coordinación y buen trabajo en equipo para el logro de objetivos trazados generando un mejor clima laboral para los trabajadores de la empresa.
·         Satisfacción del personal por su desarrollo profesional que se establece dentro de la empresa en bien de la organización así como de la persona.
·         Mejora en la disponibilidad, confiabilidad y calidad en el servicio de atención al cliente 
·         Integración de los objetivos estratégicos del negocio con los servicios que otorga el área de Soporte y Mejora continua
·         Ayuda a la toma de decisiones cuando se genere la necesidad de cambios para el negocio e implementación de nuevos servicios
·         Mejor control de los recursos de la organización el cual permite la mejora en la atención de los procesos críticos del negocio.
·         Mejor visión para realizar adquisiciones de recursos tecnológicos que aporten valor al negocio.
 
CAPITULO 2. LOS PROYECTOS SOFTWARE Y EL RECURSO PROFESIONAL
 
 
INTRODUCCIÓN
El funcionamiento organizacional en una empresa de Software se encuentra conformada por procesos, cultura, recursos y tecnología; los recursos determinan las mejoras o dificultan las labores de la organización. Si existen problemas de motivación, desempeño, metodologías, los recursos pueden adoptar métodos erróneos como parte del desarrollo de sus actividades, entonces, la necesidad de una empresa es conocer el estado en el cual se encuentra, ello le permitirá identificar que uno de los factores importantes es el recurso profesional. 
En este curso se analizará  al recurso, el equipo de trabajo, y este grupo como parte del grupo de personas que conforma la organización. Las mejoras se realizaran al proceso de Atención de Requerimientos el cual es uno de los procesos del área de Soporte y Mejora continua, dicha área se dedica al mantenimiento del Software luego de las implementaciones de proyectos. Se estudiará al recurso profesional con las normas del Proceso Personal del Software, Personal Software Process (PSP); luego integrarlos en un equipo de trabajo en donde se abordará las normas del Proceso del Equipo de Software, Team Software Process (TSP). Finalmente, se hará uso del Modelo de Madurez de la Capacidad para las Personas, People Capability Maturity Model (P-CMM), para determinar el nivel de madurez de una organización.
 
OBJETIVOS
El presente capítulo tiene como objetivo identificar las competencias, inteligencias y habilidades necesarias por cada rol existente dentro del equipo, así mismo, identificar el estado actual de la empresa, con el fin de lograr el siguiente nivel de madurez y su permanencia en él, para ello se aplicará los estándares para la gestión de personas (PSP), gestión de equipos (TSP) y modelos de madurez de las personas (P-CMM).
Finalmente, tendremos como resultado la disminución de errores en el código, reducción de los tiempos asociados en desarrollo de actividades de los recursos y disminución del re-trabajo innecesario por parte del recurso y del equipo.

IDENTIFICACIÓN DEL NIVEL DE MADUREZ DEL EQUIPO
La consultora está ubicada en el nivel de madurez 1, para lo cual se llevó a cabo un análisis del cumplimiento del propósito, metas y prácticas del mismo, con la finalidad de obtener las áreas de proceso que si se cumplían. En base a este análisis, se logró identificar que las áreas de proceso donde se tenía que trabajar son: Contratación, Gestión del Desempeño y Compensación, debido a que no se cumplen algunas metas y/o propósitos del nivel de madurez 2.
Tabla 2 - Metas y prácticas del P-CMM
	 
Actividad
	Área de Trabajo
	Cumple

	Contratación

	Propósito
	El propósito de contratación es establecer un proceso formal por el cual el trabajo comprometido es emparejado a los recursos de la unidad e individuos calificados son reclutados, seleccionados, y transferidos a las asignaciones. 
	Si

	Meta # 1
	Los individuos o grupos de trabajo en cada unidad están involucrados en la toma de compromisos que equilibren la carga de trabajo de la unidad con la aprobación de la contratación.
	Si

	Práctica 1
	Las personas responsables planifican y coordinan las actividades de contratación de personal de sus unidades, de acuerdo a las políticas y procedimientos documentados.
	No

	No cumple por: 
	Es común que las contrataciones de personal se lleven a cabo de una manera informal y no bajo las políticas y/o procedimientos definidos.
	 

	Práctica 2
	Cada unidad analiza su trabajo propuesto para determinar el esfuerzo y habilidades requerido
	Si

	Práctica 3
	Los individuos y grupos de trabajo participan en la toma de compromisos para el trabajo que ellos serán responsables de llevar a cabo.
	Si

	Práctica 4
	Cada unidad documenta los compromisos de trabajo que equilibran su carga de trabajo con el personal disponible y otros recursos necesarios.
	Si

	Meta # 2
	Los candidatos son reclutados para las posiciones abiertas.
	Si

	Práctica 6
	Las posiciones abiertas dentro de una unidad son analizadas, documentados y aprobadas.
	Si

	Práctica 7
	Las posiciones abiertas dentro de la organización son ampliamente comunicadas.
	Si

	Práctica 8
	La unidad con posiciones abiertas reclutan a personas calificadas.
	Si

	Meta # 3
	Decisiones de contratación y asignaciones de trabajo se basan en una evaluación de las calificaciones de trabajo y otros criterios válidos.
	No

	Práctica 10
	Un proceso de selección y el criterio de selección apropiado se definen para cada posición abierta
	No

	No cumple por:
	Existen lineamientos muy generales sobre los procesos de selección y respecto al criterio de selección por cada posición este va a depender del área contratante.
	 

	Práctica 12
	Las posiciones se ofrecen al candidato cuyas habilidades y otros calificaciones mejor encajan la posición abierta
	No

	Práctica 15
	Los miembros representativos de una unidad participan en sus actividades de contratación.
	Si

	Comunicación y coordinación

	Propósito
	El propósito de la Comunicación y de la Coordinación es establecer una comunicación oportuna en toda la organización y asegurar que la fuerza de trabajo tiene las habilidades para compartir información y coordinar las actividades de manera eficiente.
	Si

	Meta # 1
	La información se comparte en toda la organización.
	Si

	Práctica 1
	Las políticas y prácticas relacionadas con el personal de la organización se comunican a la fuerza de trabajo.
	No

	No cumple por:
	Por lo general las políticas y prácticas solo se difunden hasta cierto nivel y no llegan hasta la fuerza de trabajo.
	 

	Práctica 2
	La información sobre valores organizacionales, eventos y condiciones se comunica a la fuerza de trabajo en forma periódica y por eventos.
	Si

	Práctica 3
	La información necesaria para realizar el trabajo comprometido se comparte a través de las unidades afectadas en el momento oportuno.
	No

	No cumple por:
	La información necesaria casi siempre llega con retrasos o en ocasiones nunca llega a las unidades afectadas.
	 

	Meta # 3
	Los individuos y grupos de trabajo coordinan sus actividades para lograr el trabajo comprometido.
	Si

	Práctica 7
	Las habilidades de comunicación interpersonal necesarias para establecer y mantener  las relaciones de trabajo efectivas dentro y fuera de los grupos de trabajo son desarrollados.
	Si

	Práctica 8
	Los problemas interpersonales o conflictos que degradan la calidad o la efectividad de las relaciones de trabajo se manejan adecuadamente.
	Si

	Práctica 9
	Los individuos y grupos de trabajo coordinan sus actividades para lograr su compromiso de trabajo.
	Si

	Práctica 10
	Los individuos y grupos de trabajo monitorean y coordinan las dependencias involucradas en su trabajo comprometido
	Si

	Práctica 11
	Las reuniones se llevan a cabo para hacer el uso más eficaz del tiempo de los participantes.
	Si

	Entorno de trabajo

	Propósito
	El propósito de Entorno de Trabajo es establecer y mantener las condiciones físicas de trabajo y  proporcionar los recursos que permitan a los individuos y grupos de trabajo llevar a cabo sus tareas de manera eficiente sin distracciones innecesarias
	Si

	Meta # 1
	El ambiente físico y los recursos necesitados por la fuerza de trabajo para realizar sus tareas se ponen a disposición.
	Si

	Práctica 1
	El entorno físico y los recursos necesarios para llevar a cabo trabajo comprometido son identificados en cada unidad.
	Si

	Práctica 2
	El entorno físico necesario para realizar el trabajo es proveído.
	Si

	Práctica 3
	Espacios de trabajo individuales proporcionan un entorno personal adecuado para llevar a cabo responsabilidades de trabajo asignadas.
	No

	No 
cumple por:
	-No se cuenta con un espacio apropiado para cada persona en la instalación actual.
-El espacio de trabajo individual actual no permite la concentración debida para el trabajo que el recurso debe desempeñar.
	 

	Práctica 4
	Los recursos necesarios para llevar a cabo trabajo comprometido se ponen a disposición de manera oportuna.
	Si

	Práctica 5
	Mejoras son hechas al entorno de trabajo que mejora el rendimiento laboral.
	Si

	Meta # 2
	Las distracciones en el ambiente de trabajo se reducen al mínimo.
	Si

	Práctica 6
	Factores del entorno que degradan o ponen en peligro la salud o seguridad de la fuerza de trabajo son identificados y corregidos.
	Si

	Práctica 7
	Los factores físicos que degradan la efectividad del entorno de trabajo son identificados y direccionados.
	Si

	Práctica 8
	Fuentes de interrupción frecuente o distracción que degradan la efectividad del ambiente de trabajo son identificadas y minimizadas.
	Si

	Gestión del desempeño

	Propósito
	El propósito de la Gestión del Desempeño es establecer objetivos relacionados al trabajo comprometido contra el desempeño individual y de la unidad puedan ser medidos, para discutir el desempeño contra estos objetivos, y para mejorar continuamente el desempeño. 
	Si

	Meta # 1
	Objetivos de desempeños individuales y de la unidad relacionados al trabajo comprometido son documentados.
	No

	Práctica 4
	Los objetivos de desempeño en el trabajo comprometido son documentados para cada individuo en forma periódica o por eventos.
	No

	No 
cumple por:
	-Se realiza una documentación según la necesidad pero no es obligatorio, además, no se cuenta con plantillas para una documentación estándar,
-La documentación del trabajo realizado no está normado como un entregable obligatorio.
	 

	Práctica 5
	Los objetivos de desempeño para cada individuo son revisados ​​en un período o en base a eventos, y si es necesario, son revisados.
	No

	No cumple por:
	-Los objetivos de desempeño se revisan solo cuando el entregable ha tenido problemas
-No se toman medidas preventivas para evitar las dificultades que tienen los recursos.
	 

	Meta # 2
	El desempeño del trabajo comprometido se analiza regularmente para identificar acciones que pueden mejorarlo.
	No

	Práctica 3
	Los responsables de la realización de los objetivos de rendimiento de la unidad dan seguimiento y gestionan el desempeño de la unidad.
	No

	No cumple por:
	-No se hace un seguimiento diario o semanal de las actividades asignadas a los recursos
-No se cuenta con indicadores de control de desempeño entre lo planificado y lo ejecutado.
	 

	Práctica 6
	Los responsables de las actividades de gestión del desempeño mantienen la comunicación en curso sobre el trabajo comprometido con aquellos cuya desempeño ellos gestionan.
	No

	No 
cumple por:
	-La comunicación es débil entre los líderes de grupo con cada participante.
-Si existen problemas en la ejecución de un trabajo asignado es difícil evidenciar el problema por no existir métodos establecidos de comunicación.
	 

	Práctica 7
	Los responsables de gestionar  el desempeño mantienen una conciencia de los logros contra los objetivos de desempeño para cada individuo cuyo desempeño ellos gestionan.
	No

	No 
cumple por:
	- Cuando existe una dificultad por cumplir con la asignación muchas veces no se logra el compromiso del recurso.
- El desinterés de problemas personales del recurso produce la desmotivación del mismo.
	 

	Práctica 8
	Mejoras potenciales en procesos, herramientas o recursos, que podrían mejorar el desempeño de un individuo del trabajo comprometido, son identificadas, y se llevan a cabo las acciones para proporcionarlas.
	No

	No 
cumple por:
	-No existen procesos documentados y/o actualizados, en tanto, las métricas no funcionan.
-Falta un estándar de desarrollo, pruebas y documentación que ayude a tomar las acciones correctivas necesarias.
	 

	Práctica 9
	Los logros individuales frente a sus objetivos de desempeño son documentados y analizados sobre una base periódica o por eventos de acuerdo con un procedimiento documentado.
	No

	No cumple por:
	-No existe revisiones periódicas para evaluar el desempeño de los recursos, solo se hace a nivel de logro de objetivos finalizados; no se pueden tomar medidas preventivas.
	 

	Meta # 3
	Problemas del desempeño son gestionados.
	Si

	Práctica 10
	Si se producen problemas de desempeño, ellos son conversados con la persona adecuada.
	Si

	Práctica 11
	Planes de mejora del desempeño son desarrollados para resolver problemas de desempeño persistentes de acuerdo a un procedimiento documentado.
	Si

	Práctica 12
	Progreso frente a un plan de mejora de desempeño documentado es evaluado periódicamente, conversado y documentado.
	No

	No 
cumple por:
	-No existen procesos ni plantillas de documentación establecidos para cada rol.
-No existen reuniones periódicas en la cual se expongan los problemas individuales o de grupo que se presenten durante el cumplimiento del logro de objetivos.
	 

	Meta # 4
	El desempeño sobresaliente es reconocido o recompensado.
	Si

	Práctica 13
	Directrices para el reconocimiento o recompensa del desempeño sobresaliente son desarrolladas y comunicadas.
	Si

	Práctica 14
	Reconocimiento o recompensas son realizados sobre una base apropiada como los eventos ocurran que justifican una atención especial.
	Si

	Capacitación y desarrollo

	Propósito
	El propósito del Entrenamiento y el Desarrollo es asegurar que todas las personas tienen las habilidades necesarias para realizar sus tareas y se proporcionan oportunidades de desarrollo pertinentes.
	Si

	Meta # 1
	Las personas reciben capacitación oportuna necesaria para llevar a cabo sus tareas de acuerdo con el plan de entrenamiento de la unidad.
	Si

	Práctica 1
	En la unidad, las habilidades críticas necesarias para la realización de cada tarea individual son identificadas
	Si

	Práctica 2
	Entrenamiento necesitado en habilidades críticas es identificado para cada individuo.
	Si

	Práctica 3
	Cada unidad desarrolla y mantiene un plan para satisfacer sus necesidades de capacitación.
	No

	No 
cumple por:
	-No existe un plan desarrollado de capacitaciones dentro del área, solo se genera por necesidad de la demanda de proyectos.
-Las capacitaciones son realizadas con los recursos disponibles y no es obligatoria.
	 

	Práctica 4
	Los individuos o grupos reciben capacitación oportuna necesaria para realizar sus tareas asignadas.
	Si

	Práctica 5
	Capacitación es rastreada contra el plan de capacitación de la unidad.
 
	Si

	Meta # 2
	Los individuos capaces de realizar sus tareas persiguen oportunidades de desarrollo que apoyan sus objetivos de desarrollo.
	Si

	Práctica 6
	Una discusión de desarrollo es llevada a cabo periódicamente con cada individuo.
	No

	No 
cumple por:
	-Existen foros de discusión pero no se tiene establecido una participación continua.
-Los temas son tratados cuando estos son un problema, y no se tiene una prevención de los mismos.
	 

	Práctica 7
	Oportunidades de desarrollo relevantes están disponibles para apoyar a las personas en el cumplimiento de sus objetivos de desarrollo individuales.
	Si

	Práctica 8
	Los individuos persiguen las actividades de desarrollo que apoyan sus objetivos de desarrollo individual
	Si

	Compensación

	Propósito
	El propósito de Compensación es proporcionar a todos los individuos con una remuneración y beneficios en función de su contribución y valor a la organización.
	Si

	Meta # 1
	Las actividades y estrategias de compensación son planeadas, ejecutadas y comunicadas.
	Si

	Práctica 1
	Una estrategia de compensación organizacional es desarrollada.
	Si

	Práctica 2
	La estrategia de compensación de la organización se revisa periódicamente para determinar si necesita ser revisada
	No

	No cumple por:
	No se dan revisiones periódicas de la estrategia de compensación definida por la compañía
	 

	Práctica 3
	Cuando sea apropiado, la fuerza de trabajo proporciona insumos para la elaboración o revisión de componentes de la estrategia de compensación de la organización.
	No

	No cumple por:
	La fuerza de trabajo no participa de modo alguno en la estrategia de compensación de la organización.
	 

	Práctica 6
	La estrategia de compensación de la organización se comunica a la fuerza de trabajo.
	Si

	Meta # 2
	Compensación equitativa en relación con habilidad, calificaciones y desempeño.
	No

	Práctica 5
	El plan de compensación está diseñado para mantener la equidad en la administración de la estrategia de compensación.
	No

	No cumple por:
	No existe equidad en la administración de la estrategia de compensación del plan de compensación.
	 

	Meta # 3
	Los ajustes en la compensación se hacen sobre la base de criterios definidos.
	No

	Práctica 8
	Ajustes de compensación son hechos basados, en parte, los logros documentados de cada individuo de logros documentados en contra de sus objetivos de desempeño.
	No

	No cumple por:
	Para realizar los ajustes de compensación no se toman en consideración los logros del individuo.
	 


 

IDENTIFICACIÓN DE ATRIBUTOS
La identificación de atributos de los recursos del proceso de Atención de Requerimientos, permitirá evaluar a cada rol, determinar las habilidades, inteligencias y competencia actuales para luego llegar a determinar lo que necesita el recurso para mejorar individualmente y como equipo de trabajo.
Tabla 3 - Atributos del rol Consultor
	CONSULTOR

	NIVEL ACTUAL
Taxonomía de Bloom: El nivel  que tiene este rol es Comprensión.
Se requiere un nivel superior porque no existen propuestas de solución por parte de los consultores.

	 
Habilidades Blandas: Responsabilidad(2)    / Inteligencia: Social
-Se requiere un nivel 2 ya que actualmente no existen compromisos del recurso con el trabajo asignado
 
Habilidades Blandas: Trabajo en equipo(1) / Inteligencia: Personal
-Se requiere un nivel 2 ya que actualmente no existen cohesión con el grupo
 
-Adicionalmente, se requiere qu/e tenga pueda interpretar los problemas y pueda ser más receptivo.

	ESTRATEGIA DE MEDICIÓN PARA ALCANZAR EL SIGUIENTE NIVEL
Taxonomía de Bloom: El nivel  que requiere este rol es Aplicación.
-Para alcanzar este nivel debe haber evaluaciones iterativas y evaluar las aplicaciones de métodos, conceptos para proponer soluciones nuevas.

	 
Habilidades Blandas: Responsabilidad(3)  / Inteligencia: Social
-Aplicación del Test Grafico de Conductas Desadaptativas.
-Consultando a sus ex-empleadores por su responsabilidad  durante el tiempo que trabajo en esas empresas.

	 
Habilidades Blandas: Trabajo en equipo(2) / Inteligencia: Personal
-Participación en una dinámica grupal con otras personas, a fin de observar el desarrollo de esta habilidad.
-Realizar preguntas situacionales abiertas sobre experiencias pasadas de trabajos grupales.

	 
Habilidades Blandas: Escucha activa(2) / Inteligencia: Personal
- Se realiza una dinámica grupal entre varios participantes a fin de observar el desarrollo de esta habilidad.


 
Tabla 4 -  Atributos del rol  Consultor Senior
	CONSULTOR SENIOR

	NIVEL ACTUAL
Taxonomía de Bloom: El nivel  que tiene este rol es Aplicación
Se requiere un nivel superior porque existen propuestas de solución pero deben estar orientadas al negocio por tanto debe existir ese interés de conocer los casos de negocio.

	 
Habilidades Blandas: Responsabilidad(2)    / Inteligencia: Social
-Se requiere un nivel 3 ya que actualmente no existen compromisos del recurso con el trabajo asignado
Habilidades Blandas: Creatividad (1)    / Inteligencia: Creativa
-Se requiere un nivel 2 ya que actualmente no existen propuestas de soluciones nuevas.
Habilidades Blandas: Trabajo en equipo(1) / Inteligencia: Personal
-Se requiere un nivel 2 ya que actualmente no existen cohesión con el grupo
 
-Adicionalmente, se requiere que el recurso se pueda comunicarse con el grupo y trasladar conocimientos a las personas que dirige así como recibir las dudas e inquietudes de los demás consultores.

	ESTRATEGIA DE MEDICIÓN PARA ALCANZAR EL SIGUIENTE NIVEL
 
Taxonomía de Bloom: El nivel  que requiere este rol es Análisis
Se requiere que el recurso clasifique, separe ideas, relacione, evidencie, organice las soluciones que propone.

	 
Habilidades Blandas: Responsabilidad(3)    / Inteligencia: Social
-Aplicación del Test Grafico de Conductas Desadaptativas.
-Consultando a sus ex-empleadores por su responsabilidad  durante el tiempo que trabajo en esas empresas.

	Habilidades Blandas: Creatividad (2)    / Inteligencia: Creativa
-Planteamiento de un problema con varias soluciones posibles, a fin de evaluar los indicadores de creatividad usados en la solución propuesta.

	Habilidades Blandas: Trabajo en equipo(2) / Inteligencia: Personal 
-Participación en una dinámica grupal con otras personas, a fin de observar el desarrollo de esta habilidad.
-Realizar preguntas situacionales abiertas sobre experiencias pasadas de trabajos grupales.

	Habilidades Blandas: Comunicación asertiva (2)    / Inteligencia: Personal
-Mediante una dinámica en pareja con determinados roles bajo una determinada situación conflictiva.
-Aplicar el test de asertividad de Rathus.

	Habilidades Blandas: Escucha activa (1) / Inteligencia: Personal 
-Realizando una dinámica en pareja con determinados roles donde una de estas atraviesa por ciertos problemas y pide consejo a la persona evaluada.


 
Tabla 5  - Atributos del rol Analista Funcional
	ANALISTA FUNCIONAL

	NIVEL ACTUAL
Taxonomía de Bloom: El nivel  que tiene este rol es Análisis
Se requiere un nivel superior para que el recurso pueda proponer soluciones nuevas utilizando las ya existentes del negocio.

	 
Habilidades Blandas: Responsabilidad(3)    / Inteligencia: Social
Habilidades Blandas: Trabajo en equipo(1) / Inteligencia: Personal
-Se requiere un nivel 2 ya que actualmente no existen cohesión con el grupo
 
Habilidades Blandas: Organizado (1)    / Inteligencia: Personal
-Se requiere un nivel 2 ya que se necesita que el rol organice la información y la estructure, así como, las soluciones de las que ha estado a cargo.
 
-Adicionalmente, se requiere que el recurso se pueda comunicar de una manera clara los requerimientos al grupo y trasladar conocimientos a las personas que dirige así como recibir las dudas de los consultores.
 

	ESTRATEGIA DE MEDICIÓN PARA ALCANZAR EL SIGUIENTE NIVEL
 
Taxonomía de Bloom: El nivel  que requiere este rol es Síntesis
Se requiere que el recurso clasifique, relacione, evidencie, organice y reúna los componentes las soluciones que propone, identificando el impacto de la solución propuesta.

	 
Habilidades Blandas: Trabajo en equipo(2) / Inteligencia: Personal 
-Participación en una dinámica grupal con otras personas, a fin de observar el desarrollo de esta habilidad.
-Realizar preguntas situacionales abiertas sobre experiencias pasadas de trabajos grupales.

	 
Habilidades Blandas: Organizado (2)    / Inteligencia: Personal
-Aplicación del Test de la personalidad y comportamiento DISC.

	 
Habilidades Blandas: Escucha activa (1) / Inteligencia: Personal 
-Realizando una dinámica en pareja con determinados roles donde una de estas atraviesa por ciertos problemas y pide consejo a la persona evaluada.

	 
Habilidades Blandas: Comunicación asertiva (2)    / Inteligencia: Personal
-Mediante una dinámica en pareja con determinados roles bajo una determinada situación conflictiva.
-Aplicar el Test de asertividad de Rathus.


 

Tabla 6  - Atributos del rol Account Manager
	ACCOUNT MANAGER

	NIVEL ACTUAL
Taxonomía de Bloom: El nivel  que tiene este rol es Síntesis
Se requiere un nivel superior ya que el recurso debe poder aceptar y rechazar soluciones presentadas para utilizarlas de acuerdo al problema presentado.

	 
Habilidades Blandas: Responsabilidad(2)    / Inteligencia: Social
-Se requiere un nivel 3 ya que actualmente los compromisos del recurso con el cliente no se cumplen en los tiempos planificados.
Habilidades Blandas: Trabajo en equipo(2) / Inteligencia: Personal
Habilidades Blandas: Escucha activa (2)    / Inteligencia: Personal
-Se requiere un nivel 3 ya que los requerimientos del cliente deben ser transmitidos igual al grupo de trabajo.
Habilidades Blandas: Comunicación asertiva (2)    / Inteligencia: Personal
-Se requiere un nivel 3 para que los requerimientos entregados por el cliente sean exactos y puedan ser transmitidos al grupo de trabajo de la mejor forma.
 
Adicionalmente, se requiere seguridad en el recurso para que pueda transmitir confianza al cliente, además de mejorar la relación con el cliente asignado, y proponer soluciones rápidas y eficientes según los requerimientos solicitados por el cliente.
 

	ESTRATEGIA DE MEDICIÓN PARA ALCANZAR EL SIGUIENTE NIVEL
 
Taxonomía de Bloom: El nivel  que requiere este rol es Evaluación
Este nivel debe evaluar, valorar, criticar en base a los criterios especificados para el problema planteado.

	 
Habilidades Blandas: Responsabilidad(3)    / Inteligencia: Social
-Aplicación del Test Grafico de Conductas Desadaptativas.
-Generar la motivación y el compromiso con los objetivos trazados del área.

	 
Habilidades Blandas: Escucha activa (3) / Inteligencia: Personal 
-Realizando una dinámica en pareja con determinados roles donde una de estas atraviesa por ciertos problemas y pide consejo a la persona evaluada.
 

	 
Habilidades Blandas: Pensamiento Disruptivo (2)    / Inteligencia: Creativo
-Evaluación mediante la proposición de nuevos casos de negocio, donde se evalúen las propuestas de distintas soluciones.

	 
Habilidades Blandas: Relaciones con Terceros (2)    / Inteligencia: Personal
-Consultando a sus ex-empleadores por su forma de relacionarse  durante el tiempo que trabajo en esas empresas

	 
Habilidades Blandas: Seguridad personal (2)    / Inteligencia: Personal
-Aplicando un Test de Personalidad Introspectiva
-Aplicación del Test de la personalidad y comportamiento DISC.



ELEMENTOS DE RIESGO Y PROBLEMAS
Teniendo en cuenta que el equipo de trabajo se encuentra en el nivel de madurez 1, se evaluarán los riesgos de las áreas de proceso del nivel 2 que actualmente si se cumplen. 
 
Tabla 7  - Elementos de riesgos y problemas
	Área de Proceso
	Vulnerabilidades
	Amenaza
	Riesgo
	Proceso de Mitigación

	Comunicación y Coordinación
	Poca empatía y falta de integración entre los colaboradores.
	Mala comunicación entre las áreas de la empresa.
	Surgimiento de problemas y conflictos entre el personal y áreas de la empresa.
	Programar Reuniones de Integración.
Actividad: Realizar reuniones y actividades que promuevan la integración y mejoren la comunicación entre el personal de la empresa.

	Entorno de Trabajo
	Ambientes físicos de trabajo no adecuados.

Escasez de recursos para realizar labores diarias.
	Falta de motivación y malestar de parte de los empleados por no contar con los ambientes físicos necesarios para sus labores.
	Renuncia de empleados por no darse las condiciones necesarias en los ambientes físicos de trabajo.
	Proveer al personal del ambiente físico de trabajo adecuado para sus labores y realizar encuestas periódicas de clima laboral al personal.

	Capacitación y Desarrollo
	Falta de una política sobre la permanencia del empleado en la empresa luego de recibir la capacitación.
	Renuncia de empleados insatisfechos luego de recibir las capacitaciones correspondientes
	Suspensión del plan de capacitaciones a los empleados.
	Creación de una política de permanencia del empleado en la empresa luego de haber recibido alguna capacitación.


 
ARQUITECTURA DE PERSONAL PCMM
 
Los componentes del modelo P-CMM son los siguientes:
Niveles de Madurez
Áreas de Proceso
Metas
Prácticas
 
[image: ]
Figura 15. Estructura del P-CMM
 
Niveles de Madurez: Cada nivel de madurez está compuesto de varias áreas de proceso. Cada área de proceso contiene un conjunto de metas que una vez alcanzados establecen la habilidad del área de proceso de afectar la capacidad de la fuerza laboral. Los niveles de madurez son medidos por el logro de un conjunto de áreas de proceso predefinidas y sus metas en cada nivel de madurez
 
Áreas de Proceso: Cada área de proceso contiene un conjunto de metas que una vez alcanzados establecen la habilidad del área de proceso de afectar la capacidad de la fuerza laboral. Las áreas de proceso identifican las capacidades que deben ser institucionalizadas para lograr un nivel de madurez, así como las prácticas que una organización debería implementar para mejorar su capacidad de fuerza laboral.
 
Metas: Las metas aplican solo a un área de proceso y direccionan las características únicas que describen lo que debe ser implementado para alcanzar el propósito del área de proceso. Las metas son los componentes del modelo que deben ser alcanzados por los procesos planificados e implementados de una organización. La declaración de cada meta es un componente del modelo requerido, el cual es esenciales para alcanzar la mejora de un proceso en un área de proceso dada.
 
Prácticas: Una práctica es la descripción de una actividad que es considerada importante en alcanzar la meta específica a la cual está relacionada. Las prácticas describen las actividades esperadas que resultarán en el logro de una meta de un área de proceso.


TSP y PSP
Los elementos de TSP y PSP se encuentran definidos en el siguiente orden:
TSP –Aplicado al equipo de trabajo de mantenimiento
Consideraremos los 2 grupos de la pirámide que incluyen los procesos del área
[image: ]
Figura 16. Elementos del PSP y TSP
 
Gestion del equipo
Las decisiones, nuevas estrategias, planes de mejoras seran comunicados en los comites de gerencia, esta información será dada a los gerentes de cada área, el mismo que transmitirá la información al equipo tomando en cuenta lo siguiente:
Comunicación en el equipo
El desarrollo de la comunicación para el equipo para ello se realizaran reuniones para indicar las pautas de la mejoras con las observaciones dadas.
Las politicas, reglas, formas de trabajo, lineamientos se daran a conocer a nivel vertical en donde apoyaran los miembros de mas antigüedad hacia los nuevos recursos
Las actividades que se encuentren asignadas a un grupo de trabajo debe ser comunicada de forma clara entre los distintos roles que conforman el equipo.
Las responsabilidades de cada miembro debe ser comunicada al jefe inmediato de tal manera la liberación de los recursos se conoceran diariamente.
 
Coordinacion con el equipo
Los logros y objetivos cumplidos por etapas van permitir coordinar las mejoras y capacitaciones que apoyen al desarrollo del equipo, además, de la retroalimentacion interna y externa del área.
Las responsabilidades de cada grupo de trabajo debe ser controlada y monitoreada por el jefe del área.
Las coordinaciones para la realizacion de un trabajo seran efectivas con documentación, revisión y aceptación de ambas partes, responsable y ejecutor.
Identificar  los  conocimientos  y  destrezas  requeridos para la asignación de  las  tareas  y  ofrecer oportunidades  apropiadas  de  entrenamiento  y desarrollo en concordancia con cada miembro del equipo
 
Seguimiento de actividades
Los avances de las actividades deben indicarse diariamente a los responsables de un grupo, lo cual permitira informar el inicio, avance y fin de un trabajo especifico antes de la reunion semanal.
Se tendran reuniones semanales de corto tiempo (maximo 1/2 hora) lo cual permitirá dar a conocer los avances, problemas y riesgos que impidan realizar el trabajo y la demora en la entrega de los mismos.
 
Analisis de Riesgos
Esta actividad será realizada por el Analista Funcional. 
Los problemas encontrados deben ser comunicados al jefe inmediato para que ellos puedan buscar una solución dentro del grupo o fuera de este.
Las actividades que generen retraso deben darse a conocer para ver la factibilidad de atención inmediata o buscar el apoyo de recursos que minimicen el riesgo a no entregar a tiempo el trabajo.
El conocimiento adquirido de los problemas presentados en el equipo deben documentarse, asi como la solución del tema; esta información será un referente para nuevos trabajos del mismo tipo.
 
Construcción del equipo
Cuando el equipo se ha constituido debera retroalimentarse de manera progresiva sobre los objetivos trazados de la empresa, se debe buscar que los intereses del equipo se encuentren alineados y direccionados para el trabajo en conjunto
Definicion de metas
El reponsable del grupo de trabajo debe guiar y motivar al equipo
La gestion del equipo es parte de los objetivos a alcanzar, debe estar clara la forma de implementación, entendible para cada miembro y reconocido para todo el equipo.
Para asegurar la satisfacción del grupo de trabajo se debe proteger a cada miembro del grupo, resolver los problemas internos para no generar inconvenientes en el desarrollo de los trabajos.
El jefe del área debe encargarse del desarrollo correcto del proceso definido y realizar las mejoras convenientes donde se requiera un cambio.
El cumplimiento de cada meta debe ser monitoreado y revisado con un checklist de lineamientos
Asignación de roles
Según la identificacion del trabajo se generará una necesidad, esta será cubierta con el recurso que cumpla con las caracteristicas que el trabajo requiera.
Los recursos que hayan desarrollado nuevas habilidades seran encargados de nuevas responsabilidades y asi considerar la tenencia de un nuevo rol.
Seleccionar y asignar a personas calificadas que tenga menos gap para el perfil requerido
Planes detallados de balanceo
Equilibrar los compromisos de trabajo con los recursos disponibles dentro del área
Establecer  objetivos  de  desempeño  en  base  a  los compromisos de trabajo para todo el equipo
Monitorear la capacidad de cada miembro del equipo para incrementar responsabilidades

PSP – Perfiles para los roles del equipo
 
	Niveles:
HB- Habilidades blandas
HD- Habilidades duras
	Descripcion
Del nivel de la habilidad

	1
	Básico

	2
	Medio

	3
	Alto 



 
 
Tabla 8 - Definición de atributos requeridos
	Rol
	Habilidades duras
	Nivel HD
	Habilidades blandas
	Nivel HB
	Inteligencia
	Taxonomía de Bloom

	Consultor
	Dominio de Excel, Herramientas de Planificación y Modelador de procesos
	3
	Responsabilidad
	3
	Social
	Aplicación de Taxonomía de Bloom: El proceso es tener evaluaciones de conocimientos que permitan evaluar su evolución de aprendizaje, se tomará iterativamente cada 6 meses. El nivel requerido para este rol es Aplicación.

	Programación .net, phyton
	3
	Escucha activa
	2
	Personal

	Gestión de base de datos Oracle, SQL
	2
	Trabajo en equipo
	2
	Personal

	- Desarrollo de Reportes
	1
	 
	 
	 

	Rol
	Habilidades duras
	Nivel HD
	Habilidades blandas
	Nivel HB
	Inteligencia
	Taxonomía de Bloom

	Consultor Senior
	Dominio de Excel, Herramientas de Planificación y Modelador de procesos
	3
	Responsabilidad
	3
	Social
	Aplicación de Taxonomía de Bloom: El proceso es tomar evaluaciones evaluaciones de conocimientos que permitan evaluar su evolución de aprendizaje, se tomará iterativamente cada 6 meses. El nivel requerido para este rol es Análisis, los exámenes incluirán el nivel de Comprensión.

	Gestión de base de datos Oracle, SQL
	3
	Comunicación asertiva
	2
	Personal

	- Desarrollo de Reportes
	3
	Creatividad
	3
	Creativa

	Arquitectura de hardware
	2
	Trabajo en equipo
	2
	Personal

	Dominio de redes
	3
	Escucha activa
	1
	Personal

	Gestión de proyectos
	2
	 
	 
	 

	Programación .net. java, phyton
	3
	 
	 
	 

	Rol
	Habilidades duras
	Nivel HD
	Habilidades blandas
	Nivel HB
	Inteligencia
	Taxonomía de Bloom

	Analista Funcional
	Dominio de Excel, Herramientas de Planificación y Modelador de procesos
	3
	Responsabilidad
	3
	Social
	Aplicación de Taxonomía de Bloom: El proceso es tener evaluaciones de conocimientos que permitan evaluar su evolución de aprendizaje, se tomará iterativamente cada 6 meses, además de dar capacitaciones para los temas nuevos. El nivel requerido para este rol es Análisis.

	Gestión de base de datos Oracle, SQL
	2
	Escucha activa
	3
	Personal

	Arquitectura de hardware
	2
	Creatividad
	3
	Creativa

	Dominio de redes
	2
	Trabajo en equipo
	2
	Personal

	Gestión de proyectos
	2
	Organizado
	2
	Personal

	Desarrollo de procesos 
	3
	Comunicación asertiva
	2
	Personal

	Programación .net. java, phyton
	3
	 
	 
	 

	Rol
	Habilidades duras
	Nivel HD
	Habilidades blandas
	Nivel HB
	Inteligencia
	Taxonomía de Bloom

	Account Manager
	Dominio de Excel, Herramientas de Planificación y Modelador de procesos
	3
	Responsabilidad
	3
	Social
	Aplicación de Taxonomía de Bloom: Se debe tomar evaluaciones internas que evalúen el aprendizaje de los casos de negocio, conocimientos, habilidades cada 6 meses, además se tomara en cuenta las evaluaciones del cliente en cada cierre de servicio. El nivel requerido para este rol es Síntesis, y debe considerarse desde nivel de Conocimiento.

	Gestión de base de datos Oracle, SQL
	2
	Trabajo en equipo
	3
	Personal

	Arquitectura de hardware
	2
	Escucha activa
	3
	Personal

	Dominio de redes
	2
	Comunicación asertiva
	3
	Personal

	Gestión de proyectos
	3
	Pensamiento disruptivo
	2
	Creativa

	Desarrollo de procesos 
	3
	Relaciones con terceros
	2
	Personal

	Programación .net. java, phyton
	1
	Seguridad personal
	2
	Personal


 


 
CONCLUSIONES
 
Este capítulo nos ha permitido ver la importancia que tiene hoy en día el recurso profesional para el éxito de cualquier proyecto, siendo así necesario enfocarse en la gestión del mismo, ya sea mediante la identificación de las habilidades blandas e inteligencias por cada rol del equipo de trabajo. 
 
Se ha podido constatar lo importante y beneficioso que resulta el aplicar normas como PSP y TSP al personal que desarrolla software, toda vez que ayuda a minimizar errores, disminuir tiempo y mejorar la calidad de su trabajo. 
 
Finalmente, se observa lo indispensable que resulta el apoyo de la parte directiva de la empresa, para implantar los respectivos Niveles de Madurez del P-CMM en la organización.
 
CAPÍTULO 3. GESTIÓN DE SERVICIOS EN TI
 
 
INTRODUCCIÓN
 
El objetivo de estudiar la gestión de Servicios en TI para este capítulo es proporcionar servicios estratégicos que se alineen y brinden nuevas formas de negocio para incrementar la rentabilidad de la empresa. Luego, se definirán los servicios que se puedan ampliar para incrementar la capacidad de recursos actuales y poder atenderlos. Al tener los servicios definidos se procede al detalle del servicio en el cual se define las métricas y objetivos. Seguidamente se mostrará el desarrollo del servicio a nivel de detalle, a continuación se verá las pruebas del servicio que permitirán evaluar la calidad del servicio, posteriormente, la gestión de control de cambios para agregarle actividades de calidad y cambios que optimicen el proceso. Finalmente, se aplicará la mejora continua para la continuidad de los servicios.


EVALUACIÓN ESTRATÉGICA
 
Análisis del entorno interno 
 
El análisis de entorno interno permitirá conocer los servicios que se otorgan en la empresa, los factores que permiten su permanencia y los recursos que utiliza el área para lograr su desarrollo.
 
Servicios existentes. 
Tabla 9 - Servicios  existentes
	Servicio existente
 
	Criticidad actual (Alta / Media / Baja)
	Potencial de beneficio futuro (Alto / Medio / Bajo)

	Contratos de Soporte
	Alto
	Alto

	Integración de aplicaciones externas con MAXIMO EAM para complementar funcionalidades propias de la herramienta.
	Media
	Alto

	Evaluación y análisis de requerimientos
	Alto
	Alto

	Atención de requerimientos  (Incidencias, nuevos requerimientos y problemas)
	Alto
	Alto

	Actualización de versiones del producto
	Media
	Alto

	Análisis de información para definir casos de negocio
	Alto
	Alto

	Implementaciones casos de negocio
	Alto
	Alto

	Estrategias de implementación de nuevos negocios
	Media
	Alto

	Análisis de nuevos nichos de negocio en base a resultados de cliente
	Media
	Alto

	Informes gerenciales del avance del área
	Media
	Alto

	Licenciamiento
	Alta
	Alto

	Atención de requerimientos internos
	Media
	Alto

	Información histórica de casos atendidos
	Media
	Alto


 
Análisis financiero 
 
El análisis financiero permite evaluar la cantidad de recursos que necesita cada servicio, la capacidad de atención por el grupo asignado y los costos aproximados que se necesita para ejecutar un servicio.
 
Tabla 10 - Análisis  Financiero
	Servicio existente
	Comentarios generales sobre análisis financiero

	Contratos de Soporte
	Se encarga de proponer y evaluar propuestas de acuerdo a la necesidad del cliente, analiza las mejores opciones para el cliente en cuanto a sus requerimientos. Las personas involucradas son las siguientes:
Gerente de SYMC  (50% asignación)
Jefe de SYMC (50% asignación)
El costo del servicio es alto por los roles de los recursos

	Integración de aplicaciones externas con MAXIMO EAM para complementar funcionalidades propias de la herramienta.
	Evaluar opciones y ejecutar los requerimientos del cliente, en cuanto a las aplicaciones que se deben integrar. Las personas involucradas son las siguientes:
Consultor Senior (25% asignación)
Consultor (100% asignación)
Máquinas virtuales según las aplicaciones a integrar
El costo del servicio es medio por los recursos utilizados

	Evaluación y análisis de requerimientos
	Se encarga de evaluar y analizar la necesidad del cliente, propone las mejores opciones para la solución a requerimientos. Las personas involucradas son las siguientes:
Jefe de SYMC (25% asignación)
Consultor Senior   (25% asignación)
Account Manager (25% asignación)
Analista funcional (50% asignación)
El costo del servicio es medio por la cantidad de recursos

	Atención de requerimientos  (Incidencias, nuevos requerimientos y problemas)
	Atención de nuevos requerimientos y soluciones a casos presentados por el cliente. Las personas involucradas son las siguientes:
Account Manager (5% asignación)
Analista funcional (25% asignación)
Consultor Senior  (50% asignación)
Consultor             (50% asignación)
El costo del servicio es alto por la cantidad de los recursos

	Actualización de versiones del producto
	Proponer las mejores opciones para la actualización de software en clientes de acuerdo a la implementación actual. Las personas involucradas son las siguientes:
Analista funcional  (25% asignación)
Consultor Senior    (50% asignación)
Consultor                (100% asignación)
El costo del servicio es bajo por el tiempo corto del servicio

	Análisis de información para definir casos de negocio
	Se encarga de analizar el actual comportamiento del cliente respecto a los casos de negocio implementados, como funcionan sus procesos actuales y las mejoras que puedan realizarse, se evalúan las nuevas oportunidades de negocio. Las personas involucradas en este servicio son las siguientes:
Jefe de SYMC  (100% asignación)
Analista funcional  (100% asignación)
El costo del servicio es medio por los recursos utilizados

	Implementaciones casos de negocio
	Se encarga de ejecutar la implementación en el cliente sobre la necesidad presentada. Las personas involucradas en este servicio son las siguientes:
Analista funcional
Consultor Senior
Consultor
100% asignación a todos los recursos. El costo del servicio es medio por la cantidad de recursos

	Estrategias de implementación de nuevos negocios
	Se encarga de definir la estrategia a usarse para la implementación de algún nuevo negocio identificado en el cliente. . Las personas involucradas en este servicio son las siguientes:
Gerente de SYMC
Jefe de SYMC
50% asignación a los recursos. Costo del servicio: Medio

	Análisis de nuevos nichos de negocio en base a resultados de cliente
	Se encarga de analizar la posible existencia de nuevos nichos de negocio basándose en los resultados de cliente. Las personas involucradas en este servicio son las siguientes:
Gerente de SYMC
Jefe de SYMC
50% asignación a los recursos. El costo del servicio es alto por los roles de los recursos

	Informes gerenciales del avance del área
	Se encarga de emitir los informes gerenciales que contienen los indicadores de progreso del área. Las personas que participan en este servicio son las siguientes:
Jefe de SYMC  (25% asignación)
El costo del servicio es medio por el rol del recurso

	Licenciamiento
	Se encarga de que el producto se encuentre debidamente licenciado en el cliente para así poder hacer uso del mismo. Las personas que participan en este servicio son las siguientes:
Jefe de SYMC  (25% asignación)
Account Manager  (25% asignación)
El costo del servicio es bajo por el tiempo de los recursos

	Atención de requerimientos internos
	Se encarga de brindar al personal interno acceso a la base de conocimientos de todos los casos y soluciones ya realizados en otras empresas anteriormente, los cuales se pueden reutilizar o servir como guía ante un requerimiento similar.
Consultor Senior  (50% asignación)
Consultor  (25% asignación)
El costo del servicio es medio por los roles de los recursos

	Información histórica de casos atendidos
	Se encarga de brindar al cliente acceso a la información histórica de sus casos atendidos. Considerar lo siguiente :
Software de Knowledge Base
Analista Funcional  (5% asignación)
El costo del servicio es medio por el rol del recurso


 
Recursos Humanos
 
Los recursos humanos considerados para cada servicio deben tener habilidades, conocimientos, los cuales deben pasar por una etapa de contratación, capacitaciones que permitan tener un nivel adecuado del recurso, además el plan que garantice la permanencia del mismo.
Tabla 11 - Recursos Humanos
	Servicio existente
	Habilidades y capacidades de RRHH necesarias

	Contratos de Soporte
	Gerente de SYMC
Jefe de SYMC
Capacidades de empatía y relaciones con terceros
Dominio personal y convencimiento del cliente
Negociación 
Empatía con los clientes
 
La contratación de personal para estos 2 roles se da mediante un cambio interno en la organización ya que las personas que adquieren conocimiento son las más idóneas para poder obtener los puestos de jefatura o gerencia. La empresa da oportunidad a roles internos con experiencia para poder ocupar un puesto vacante o promociones.
 
La capacitación de las personas a este nivel implica costos planificados para la empresa, pero es una inversión que realiza ya que los roles necesitan tener un expertise el cual permita proponer mejoras y cambios a la organización.

	Integración de aplicaciones externas con MAXIMO EAM para complementar funcionalidades propias de la herramienta.
	Consultor Senior
Consultor 
Trabajo en equipo
Comunicación asertiva
Capacidad de análisis de los procesos en el giro del negocio
 
La contratación de personal para estos 2 roles lo determina un plan de contratación alimentado por el área que solicita el recurso y por el área de Recursos Humanos, el plan se da acuerdo al rol requerido en donde los conocimientos y las habilidades blandas son las que prevalecen.
 
La capacitación de las personas a este nivel implica la planificación de programas de capacitación que se preparan anualmente ante una necesidad del área o la apertura de nuevos proyectos. La participación de las personas es obligatoria  y los aportes que den los roles con mayor experiencia es un factor importante que genera valor a dichas capacitaciones.
 
Las promociones para estos roles se da por una evaluación continua mediante indicadores de desempeño, los cuales permiten evaluar la promoción o prescindir del recurso.

	Evaluación y análisis de requerimientos
	Jefe de SYMC
Analista funcional
Consultor Senior
Account Manager
Trabajo en equipo
Análisis y entendimiento del negocio para ofrecer soluciones rápidas y sencillas
Capacidad de análisis de los requerimientos del negocio
 
La contratación de personal para los roles Analista Funcional y Account Manager lo determina un plan de contratación alimentado por el área que solicita el recurso y por el área de Recursos Humanos, los conocimientos que deben tener estos roles es orientado al negocio de los clientes en diversos rubros y las habilidades blandas que prevalecen son las de comunicación ya que se encuentran en constante contacto con los clientes externos.
 
La capacitación de las personas se genera ante una necesidad del área o la apertura de nuevos proyectos, la evaluación la realiza el jefe de área ya que se necesita el conocimiento del negocio para poder encontrar oportunidades de negocio.
 
Para mantener el nivel del rol es necesario que los recursos puedan documentar toda su experiencia con clientes, proyectos, casos presentados en el desarrollo de sus labores; esta información permite entregar documentación valiosa y oportuna antes un cambio de recurso en el rol específico.

	Actualización de versiones del producto
	Analista funcional
Consultor Senior
Consultor
Trabajo en equipo
Proactividad
La capacitación de las personas en este servicio es un proceso de autoaprendizaje ya que es una actividad menos compleja para ser ejecutada por los recursos. Sin embargo, se requiere de una actitud de proactividad por parte del recurso.

	Atención de requerimientos  (Incidencias, nuevos requerimientos y problemas)
	Account Manager
Analista funcional
Consultor Senior
Consultor
Capacidades de empatía y relaciones con terceros
Dominio personal y convencimiento del cliente
Análisis y entendimiento del negocio para ofrecer soluciones ad hoc
Negociación
Comunicación asertiva
 
La contratación de personal para los roles mencionados determina un plan de contratación de acorde a los nuevos negocios presentados, los conocimientos que deben tener estos roles es orientado a las herramientas que ofrece el negocio ya que se tiene a clientes en diversos rubros. Las habilidades blandas son un factor predominante en estos roles pues están en contacto directo con clientes externos.
 
La capacitación de las personas es permanente ya que se da en los casos complejos, la evaluación del caso la realiza el Account Manager quien conoce el negocio y el producto.
 
Para mantener el nivel del rol es necesario que los recursos puedan documentar toda su experiencia con clientes, proyectos, casos presentados en el desarrollo de sus labores; esta información permite entregar documentación valiosa y oportuna ante un cambio de recurso en el rol específico.

	Análisis de información para definir casos de negocio
	Jefe de SYMC
Analista funcional
Análisis y entendimiento del negocio para ofrecer soluciones rápidas y sencillas
Capacidad de análisis y aplicación en el producto
 
La capacitación de las personas se da ante un requerimiento del cliente y es necesario conocer la experiencia y casos anteriores de las personas con un nivel de expertise mayor, en conjunto se puede generar el planteamiento de soluciones.

	Implementaciones casos de negocio
	Analista funcional
Consultor Senior
Consultor
Trabajo en equipo
Proactividad
 
La contratación de personal para los roles mencionados se basa en los conocimientos de los roles orientado a experiencias previas. Las habilidades blandas son un factor predominante en estos roles pues están en contacto directo con clientes externos.
 
Los planes de sucesión es necesario que los recursos puedan documentar toda su experiencia con los casos presentados; esta información permite entregar documentación valiosa y oportuna ante un cambio de recurso en el rol específico.

	Análisis y definición de implementación de servicios
	Gerente de SYMC
Jefe de SYMC
Account Manager
Capacidad de análisis
Comunicación asertiva.
Trabajo en equipo.
 
La contratación de personal para los roles mencionados requieren de conocimientos a nivel de estrategias nuevas a implementar en clientes externos.
 
Para mantener el nivel del rol se debe estar en constante innovación t a partir de ellos aportar los cambios a la organización

	Estrategias de implementación de nuevos negocios
	Gerente de SYMC
Jefe de SYMC
Capacidad de análisis
Comunicación asertiva
Conocer y comprender el negocio dentro del rubro del cliente.
Trabajo en equipo
 
La contratación de personal para estos 2 roles se da con un cambio interno en la organización ya que las personas que adquieren conocimiento son las más idóneas para poder obtener los puestos de jefatura o gerencia, la organización da oportunidad a roles internos con experiencia para poder ocupar un puesto vacante o promociones.
 
La capacitación de las personas a este nivel implica costos planificados para la empresa, pero es una inversión que realiza ya que los roles necesitan tener un expertise el cual permita proponer mejoras y cambios a la organización.

	Informes gerenciales del avance del área
	Jefe de SYMC
Capacidad de análisis
Capacidad de síntesis
 
La habilidades que requiere el recurso es más una experiencia previa ya que permitirá generar información de valor hacia las gerencias reportadas.

	Licenciamiento
	Jefe de SYMC
Account Manager
Capacidad de negociación.
Empatía y relaciones con terceros.
Comunicación asertiva.
 
El licenciamiento debe ser registrado y almacenados, a fin de que se tenga información sobre el mismo.

	Atención de requerimientos internos
	Consultor Senior
Consultor
Capacidad de análisis
Trabajo en equipo
 
La atención de requerimientos internos debe ser registrada y almacenados, a fin de que se tenga información sobre los mismos.
 
Las personas en este servicio necesitan conocer el negocio interno para dar soluciones a nivel del negocio.
 
Para mantener el nivel del rol es necesario que los recursos mantengan una armonía interna que permita solucionar los problemas internos y se generen documentación de valor.

	Información histórica de casos atendidos
	Analista Funcional
Capacidad de búsqueda y análisis de información
 
La información histórica de casos atendidos debe ser registrada y almacenada, a fin de que se tenga información sobre los mismos.


 
 
 
Relacionamiento con las unidades del negocio. (TI hacia los clientes)
 
A continuación se muestran los servicios con el relacionamiento hacia las unidades de negocio de la empresa.
 
Los servicios de Integración de aplicaciones con MAXIMO EAM, Actualización de versiones del producto, Atención de requerimientos, Implementaciones casos de negocio están relacionados al área comercial y área de proyectos los cuales utilizan dichos servicios para que puedan generar nuevas oportunidades de negocio para la organización. La gerencia general sigue de cerca estos servicios con el fin de mejorar la atención y observar de cerca al cliente para mantener una buena relación con ellos. 
Los servicio de Contratos de soporte, Análisis y definición de implementación de servicios, Informes gerenciales del avance del área, Atención de requerimientos internos, Información histórica de casos atendidos, están relacionados directamente con las estrategias que realizan las gerencias para tomar decisiones y encontrar oportunidades de negocio de acuerdo a los rubros atendidos y los que se pretende atender a futuro.
 
Los servicios de Evaluación y análisis de requerimientos, Análisis de información para definir casos de negocio, Estrategias de implementación de nuevos negocios están relacionados al área de Procesos, esta área apoya al área de Soporte  ya que desde la perspectiva del negocio el área de Procesos enfoca los casos del negocio y en cada implementación que realice el área de Soporte se deben aplicar mejoras en cada proyecto.
 
Recursos y capacidades disponibles
 
Los recursos y capacidades disponibles que necesita cada servicio debe estar identificado en el área, este seguimiento y control permitirá estar mejorar las atenciones en etapas criticas del negocio.
 
 
 
Tabla 12 - Recursos y capacidades disponibles
	Servicio existente
	Recursos y capacidades disponibles, indicando su nivel de uso(disponibilidad)

	Contratos de Soporte
	1 Gerente de SYMC
1 Jefe de SYMC
El uso del recurso es 4 horas por elaboración de contrato 
1 Servidor de documentos con historial de contratos
2 Laptops de trabajo personales
1 Impresora Láser
1 Courier (servicio de mensajería)

	Integración de aplicaciones externas con MAXIMO EAM para complementar funcionalidades propias de la herramienta.
	1 Consultor Senior
El uso del recurso es 8 horas por implementación, asignado un 25% por día 
1 Consultor 
El uso del recurso es 32 horas por implementación, dedicado al 100%
Servidor (01) para desplegar las máquinas virtuales, la capacidad es limitada en los servidores actuales, por el límite de espacio y acceso de usuarios.
Servidor de base de datos (01) para almacenar la información con datos de pruebas de los clientes.

	Evaluación y análisis de requerimientos
	1 Jefe de SYMC
1 Account Manager
El uso del recurso es 2 horas por requerimiento, puede estar en varios proyectos con un 25%
1 Analista funcional
El uso del recurso por proyecto es de 50%, puede estar en varios proyectos
1 Consultor Senior
El uso del recurso es por requerimiento, puede estar en varios proyectos con un 25%
Costo de representación en el cliente.
Conexión a Internet para realizar las conferencias
4 Laptops de trabajo personales

	Atención de requerimientos  (Incidencias, nuevos requerimientos y problemas)
	1 Account Manager
El uso del recurso por proyecto es de 5%, puede estar en varios proyectos
1 Analista funcional
El uso del recurso por proyecto es de 25%, puede estar en varios proyectos
2 Consultor Senior
2 Consultor
El uso del recurso por proyecto es de 50%, puede estar en varios proyectos
6 Laptops de trabajo personales
Costo de representación en el cliente.
Conexión a Internet para realizar las conferencias
Servicio de telefonía con los clientes 
Servidor de base de datos para atender requerimientos
Servidor de aplicaciones para simular el trabajo con versiones implementadas en Clientes.

	Actualización de versiones del producto
	1 Analista funcional
El uso del recurso es por requerimiento, puede estar en varios proyectos con un 25%
1 Consultor Senior
El uso del recurso es por proyecto al 50%
1 Consultor
El uso del recurso es por proyecto al 100%
Máquinas virtuales con  nuevas versiones del producto 
3 Laptops de trabajo personales

	Análisis de información para definir casos de negocio
	1 Jefe de SYMC
1 Analista funcional
El uso del recurso es por proyecto al 100% 
2 Laptops de trabajo personales

	Implementaciones casos de negocio
	1 Analista funcional
1 Consultor Senior
1 Consultor
El uso del recurso es por proyecto al 100%
3 Laptops de trabajo personales
Costo de representación en el cliente.
Conexión a Internet para realizar las conferencias
Llamadas telefónicas con los clientes 
Servidor de base de datos de pruebas
Servidor de aplicaciones para realizar desarrollos definidos

	Estrategias de implementación de nuevos negocios
	01 Gerente de SYMC
01 Jefe de SYMC
El uso del recurso es por negocio al 50%
2 Laptops de trabajo personales

	Análisis de nuevos nichos de negocio en base a resultados de cliente
	01 Gerente de SYMC
01 Jefe de SYMC
El uso del recurso es por negocio al 50%
2 Laptops de trabajo personales
Smart Cloud con información histórica

	Informes gerenciales del avance del área
	01 Jefe de SYMC
El uso del recurso es 2 horas por elaboración de informe.
1 Laptops de trabajo personales
Smart Cloud con información histórica

	Licenciamiento
	01 Jefe de SYMC
01 Account Manager
El uso del recurso es por requerimiento al 25%
2 Laptops de trabajo personales
Internet para realizar las conexiones remotas 
Llamadas telefónicas con los clientes 
Servidor de base de datos para evaluación de información

	Atención de requerimientos internos
	01 Consultor Senior
El uso del recurso por proyecto es de 50%, puede estar en varios proyectos.
01 Consultor
El uso del recurso por proyecto es de 25%, puede estar en varios proyectos.
2 Laptops de trabajo personales
Servidor de base de datos de pruebas
Servidor de aplicaciones para realizar desarrollos definidos

	Información histórica de casos atendidos
	01 Analista Funcional
El uso del recurso es 1 hora por servicio
1 Laptops de trabajo personales
Smart Cloud con información histórica


Operación del servicio
A continuación se describe los servicios actuales que se brinda en la organización, la eficiencia y la efectividad con los que se desarrollan, y el uso y aprovechamiento de la tecnología en cada uno.
 
Tabla 13 - Operación del Servicio
	Servicio existente
	¿Qué tan eficiente y efectivo es el servicio en la organización? ¿Qué tan eficiente es el uso de tecnología en cada servicio?

	Contratos de Soporte
	- El servicio es eficiente ya que mediante reuniones de presentación y negociación se demuestran los beneficios que puede obtener el cliente en caso adquiera el servicio;  luego de esos pasos el cliente acepta o modifica algunas condiciones o cláusulas del SLA, este proceso consigue en un 75% de veces la aceptación del contrato
- El servicio se consigue mayormente cuando el cliente se encuentra satisfecho con el trabajo realizado en la implementación de proyectos, caso contrario no se hace efectivo el servicio.

	Integración de aplicaciones externas con MAXIMO EAM para complementar funcionalidades propias de la herramienta.
	- El servicio no es eficiente ya que en su mayoría de veces no se cumple con los tiempos de acuerdo a lo planificado, esto implica incremento de tiempos y costos.
- El servicio luego de la implementación resulta ser efectivo ya que el tiempo extra permite mejorar el servicio implementado en cliente.
 

	Evaluación y análisis de requerimientos
	- El servicio no es eficiente algunas veces ya que el análisis no contempla el impacto a nivel de todo el negocio, y cuando se llega a implementar el servicio se tienen reclamos por parte del cliente.

	Atención de requerimientos  (Incidencias, nuevos requerimientos y problemas)
	- El servicio se entrega con tiempos de retraso, esto sucede porque luego de presentar el modelo para las pruebas el cliente modifica el requerimiento, este cambio genera el uso de los recursos que ya habían sido liberados, lo cual genera retraso en las nuevas asignaciones de los recursos y genera sobrecostos a los servicios ejecutados.
- El servicio es efectivo ya que se puede mantener los contratos con el cliente, sin embargo, los costos se incrementan cuando se desea mantener el nivel de satisfacción del mismo.
 

	Análisis de información para definir casos de negocio
	- El servicio es eficiente ya que se utiliza para identificar una oportunidad de negocio según la información que se obtiene, registra y documenta en la atención de requerimientos y los casos reportados por el cliente.
-Es efectivo el servicio ya que el cliente requiere una mejora a sus procesos de negocio con la aplicación de buenas prácticas.
 

	Implementaciones casos de negocio
	- El servicio es deficiente ya que los recursos no están comprometidos con las tareas que debe cumplir cada uno en la implementación y luego lo planificado difiere con lo ejecutado, haciendo que se desvíen fechas y compromisos adquiridos con el cliente. La efectividad del servicio no se cumple cuando todos los recursos no tienen la predisposición ni la disponibilidad al 100%

	Estrategias de implementación de nuevos negocios
	- El servicio es efectivo ya que las estrategias que se definen para una implementación de negocios nuevos y se aplican las mejoras de los anteriores servicios implementados y se aplican las lecciones aprendidas.
 

	Informes gerenciales del avance del área
	- El servicio es efectivo ya que muestra el desempeño de los recursos, controla y monitorea  el logro de objetivos trazados en el área, con la evaluación de resultados permite tomar decisiones para la continuidad y mejora de las actividades.

	Atención de requerimientos internos
	- El servicio es eficiente ya que se debe  atender de manera inmediata al cliente interno (Área comercial y Proyectos), pues en cada caso se da una nueva oportunidad de negocio.
-El servicio no es 100% efectivo ya que los recursos mayormente están asignados a actividades planificadas con prioridad mayor a los que pueda tener un requerimiento interno.

	Información histórica de casos atendidos
	- El servicio es efectivo porque permite que los mismos recursos tengan acceso a información de soluciones permitiendo el ahorro de tiempo para una nueva atención.
 


 
Análisis del entorno externo 
El análisis de entorno externo servirá para realizar un análisis bajo los siguientes aspectos de: Industria y el mercado, Clientes, Proveedores, Competencia y Tecnología. Luego se definirán los Espacios de Mercado y finalmente los Objetivos. 
 
Análisis de la Industria y el Mercado: 
 
Actualmente, el desarrollo económico que ha tenido el Perú en las últimas décadas ha contribuido a que exista una mayor inversión de capitales extranjeros y nacionales en diversos sectores como la minería, hidrocarburos, construcción, maquinarias y transporte pesado, entre otros, lo cual ha generado un crecimiento significativo de empresas medianas y grandes en el mercado. Asimismo, hoy en día la tendencia en el mercado es que las empresas se dediquen a su actividad o negocio principal, dejando de lado las actividades que no estén relacionadas al mismo, lo cual conlleva que estos temas sean tercerizados a consultoras con personal especializado en estos temas específicos.
 
Finalmente, cada vez son más las empresas en el Perú que optan por sistematizar uno o más procesos de negocio, mediante la compra o desarrollo de ERPs o EAMs, debido a que entienden la importancia que esto significa para el desarrollo de su negocio.
 
Clientes: 
 
Los clientes de IT Consol Perú se encuentran principalmente en los sectores de  Hidrocarburos, Minería, Industria Eléctrica, Manufactura y Transporte Pesado, los cuales tienen el reto de seguir creciendo, a pesar del estancamiento temporal de la economía y la incertidumbre que se comienza a generar por las próximas elecciones presidenciales del 2016. No obstante, la gran mayoría continuará invirtiendo en dichos sectores, debido a que son conscientes de que aún existen muchas oportunidades de desarrollo en todos ellos. Por otro lado, muchas de estas empresas son de origen transnacional y de un tamaño mediano o grande, lo cual hace que manejen un número elevado de activos y que en muchos casos ya tengan o estén por implementar un EAM, a fin de optimizar la gestión de activos.
 
Proveedores: 
 
IBM: Considerada entre las principales empresas de tecnología que invierte grandes cantidades de dinero en el desarrollo de software y tecnología innovadora, ofrece productos y soluciones de calidad en el mercado, entre las cuales se tiene el software MAXIMO y Smart Cloud, los cuales son distribuidos e implementados por IT Consol a sus clientes. Por otro lado, desde hace algunos años IBM viene apostando en el desarrollo de todo lo referente a Internet of Things (IoT) y Cloud Computing, por lo que ya muchos de sus productos funcionan bajo estas tecnologías, lo cual resulta beneficioso al permitir que cada vez más empresas opten por sacar el máximo provecho de las nuevas funcionalidades que esto conlleva. Por ejemplo, utilizando MAXIMO Asset Management con IoT, las empresas son capaces de mejorar la visibilidad en tiempo real del uso de sus activos y beneficiarse del mantenimiento predictivo que éstos pueden generar de manera automática, extendiendo así la vida útil de los mismos.
 
Competencia: 
 
IT Consol se diferencia de la competencia en que se dedica casi exclusivamente al producto MAXIMO de IBM, por lo cual tiene mayor experiencia y especialización que el resto. Asimismo, se diferencia de las empresas nuevas, por los 15 años de presencia y experiencia en el mercado brindando soluciones de calidad.   
Por otro lado, con el fenómeno de la globalización y el desarrollo que ha tenido la economía peruana en los últimos años, cada vez es más frecuente encontrar en nuestro país la presencia de empresas transnacionales que ofrecen servicios de consultoría  a nivel regional, las cuales tienen alianzas estratégicas, a fin de brindar servicios competitivos y de buena calidad a un buen precio.
Tecnología: 
 
En estos últimos años se está viendo una fuerte tendencia al Cloud Computing por parte de empresas medianas y grandes, lo cual facilita el que éstas inviertan en tecnología al pagar solo por el servicio que necesitan y no tener que invertir más dinero en implementar una infraestructura propia. En tal sentido, IBM ya viene desarrollando una solución de este tipo conocida como MAXIMO Software As A Service (SaaS).
En la última década se ha visto un crecimiento considerable de las aplicaciones móviles, las cuales han tenido gran auge en todos los sectores, y para el caso de MAXIMO ya se dispone de una aplicación móvil MAXIMO Anywhere que brinda las mismas funcionalidades que MAXIMO.
 
Definir los espacios de mercado 
 
A continuación se listan los activos y utilidades para definir los espacios de mercados.
Tabla 14 - Espacios del mercado
	Activos

	Gestión de Proyectos

	Personas

	Servidores

	Equipos móviles de toma de inventarios

	Procesos de Mantenimiento

	Procesos de Desarrollo

	Departamento Procesos

	Departamento SYMC

	Departamento Proyectos

	Departamento Administración

	Certificación Organizacional ISO 55000

	Documentos Lecciones Aprendidas

	MAXIMO Gestión de Activos

	Smart Cloud (Mesa de Ayuda)

	Utilidades

	License, provide, lease

	Connect, integrate

	Define, consolidate, clean

	Record, coordinate, fullfil

	Analizar, preparar, distribuir

	Monitor, compare, control

	Operate, document, repair

	Store, protect, update

	Define, develop, present

	Outsource

	Mantenimiento

	Analytics

	BPM


 
A continuación se muestra  una  matriz  de Activos de la organización  intersectados con las  utilidades, en ella se podrá identificar los nuevos servicios que se puede aprovechar como oportunidades de negocio en la organización. Como columnas se muestran los activos y las marcadas en verde serán los activos o las áreas que   formaran parte del objeto de estudio, las filas  de la matriz al encontrar una oportunidad de negocio se resaltarán en amarillo, las otras intersecciones que existen en la matriz se dejaran sin resaltar ya que, actualmente, existen dichos servicios.
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Figura 17. Matriz de Utilidades vs Servicio
Fuente: Elaboración propia

Objetivos 
 
De acuerdo a lo trazado en la matriz se ha realizado la identificación de los nuevos servicios:
 
Software de recopilación de datos.- Desarrollar un software de captura de datos para la toma de inventarios antes del 3er trimestre del 2016.
 
Leasing de equipos móviles.- Adquirir 10 equipos móviles de toma de inventario durante el 2016.
 
Outsourcing de Personal.- Incrementar en 15% el número de Consultores y Analistas Funcionales para finales del 2016.
 

PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
 
Perspectiva 
A continuación se mencionan la visión y misión de la empresa objeto de estudio.
 
Visión del departamento de TI
“Brindar servicios de información que le permitan tomar decisiones para minimizar costos y generar rentabilidad del negocio”.
 
Misión del departamento de TI
“Hacer del departamento de TI un área estratégica que contribuya primordialmente en alcanzar los objetivos de la empresa, brindando soluciones innovadoras basadas en ideas nuevas y lo último en  tecnología disponible en el mercado”.
 
Plan 
Nuevos servicios identificados
Nuevos servicios identificados con los objetivos de la organización y la prioridad de cada servicio.
Tabla 15 - Nuevos servicios identificados
	Servicio
	Objetivos del negocio que soporta
	Prioridad en el negocio
(alta,media,baja)
	Plazo: Corto/mediano/largo

	Software de recopilación de información
	Crecimiento anual del 5% de cartera de clientes.
	Alta
	1 año
 

	Leasing de equipos móviles
	Incrementar el negocio con el alquiler de equipos
	Media
	6 meses

	Outsourcing de personal 
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Media
	1 año

	Capacitaciones de buenas prácticas en rubros de negocios similares
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Alta
	6 meses

	Monitoreo del servidor MAXIMO
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Baja
	1 año

	Alojamiento de servidores 
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Baja
	1 año
 

	Upgrade de SW y APP en equipo móvil
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Media
	6 meses
 

	Operación de equipos  móviles por personal calificado 
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Media
	6 meses
 

	Capacitaciones en casos de negocio en industrias del mismo rubro.
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Alta
	6 meses
 

	Documentación de los casos solucionados 
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Media
	6 meses
 

	Evaluación de resultados de proyectos  y recomendación de mejoras
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Alta
	6 meses
 

	Evaluación de información del cliente para desarrollar mejoras
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Media 
	1 año


 
Inversiones en activos necesarias
Tabla 16 - Activos necesarios
	Activo
	Sustento
	Horizonte de tiempo para adquisición (corto/mediano / largo plazo)
	Valor aproximado (alto nivel o rango)

	Software de registro de información de los activos en campo
	Unir el trabajo de campo con la información
	Corto
	10000 USD
 

	Equipos móviles con RFID
	Alquiler de equipos a petición del cliente
	Mediano
	20000 USD

	Software de monitoreo
 
 
	Compra de una herramienta de monitoreo del servidor MAXIMO.
	Corto
	Alto

	Personal
	Contratación del personal necesario que dará dicho servicio a los clientes
	Corto
	Alto

	Racks de servidores
	Será necesario comprar racks para el alojamiento de los servidores de los clientes..
	Mediano
	Alto

	Conocimiento
	Cursos sobre metodologías y estrategias de enseñanzas para los instructores que darán las capacitaciones a los clientes.
	Corto
	Mediano


 
 
Oportunidades de mejora
 
Utilizar la información de mesa de ayuda para aprovechar en oportunidades de negocio en el producto implementado en el cliente
Optimización de los procesos de mantenimiento para la mejora en tiempos de respuesta al cliente
Reorganizar los recursos de manera eficiente para la disponibilidad en los proyectos
Incremento de consumo de horas por parte del cliente con capacitaciones de buenas prácticas del nuevo servicio
Como trabajo interno se puede documentar las mejores prácticas funcionales del área de TI para alinear las demás áreas.
 
  Portafolio de Servicios 
A continuación una tabla conteniendo el portafolio de servicios, en ella se muestra todos los servicios existentes y los nuevos servicios identificados.

Tabla 17 - Portafolio de servicios
	Nombre del Servicio
	Descripción del Servicio
	Clientes
	Objetivos de negocio que soporta
	Estado del Servicio 
	Impacto en el Negocio
	Dueño del Servicio
	Dueño del Negocio

	Gestión de proyectos para desarrollo, mantenimiento y administración
	Llevar a cabo la Gestión Integral del Proyecto
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Juicio experto en Gestión de Activos
	Ofrecer el juicio experto de una persona conocedora y experimentada en temas de Gestión de Activos.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Mentoring de recursos
	Mentoring de los recursos humanos
	Externo
	Disminuir la rotación de personal en 10% para el próximo año
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Outsourcing de personal
	Brindar outsourcing de personal calificado  en la gestión de activos
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Propuesto
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Análisis de disponibilidad de recursos humanos
	Saber el tiempo libre del que dispone cada recurso, a fin de poder asignarle otras actividades.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Monitoreo del servidor MAXIMO
	Monitorear el rendimiento del servidor donde se encuentra instalado el MAXIMO
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Propuesto
	Bajo
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Alojamiento de servidores
	Alojamiento de servidores con el aplicativo MAXIMO instalado, como parte del Disaster Recovery Plan del cliente.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Propuesto
	Bajo
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Alquiler de equipos
	Poner en alquiler los equipos móviles de inventario a los clientes
	Externo
	Crecimiento anual del 5% de cartera de clientes.
	Propuesto
	Bajo
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	SW de captura de información
	Personalización de software de captura de información para los equipos de toma de inventarios
	Externo
	Crecimiento anual del 5% de cartera de clientes.
	Propuesto
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Upgrade de SW y APP en equipo móvil
	Realizar el upgrade del software y aplicativo instalados en los equipos móviles.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Propuesto
	Bajo
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Operación de equipos  móviles por personal calificado
	Operar los equipos móviles por personal calificado para la toma de inventarios.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Propuesto
	Bajo
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Contratos de Soporte
	Brindar el soporte y mantenimiento requerido por la aplicación mediante la firma de un contrato
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Evaluación y análisis de requerimientos
	Evaluar y analizar las necesidades del cliente, afín de  proponer las mejores opciones para la solución a sus requerimientos.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Atención de requerimientos
	Dar atención a los requerimientos  e incidentes reportados por los clientes respecto a la aplicación que se tiene instalada.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Actualización de versiones del producto
	Actualizar la versión del producto instalado en el cliente por alguna posterior o la última disponible.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Capacitaciones para retroalimentación y oportunidades en el cliente
	Brindar capacitaciones al cliente que le ayuden a conocer cómo funcionan sus procesos actuales junto con las mejoras y nuevas oportunidades que puedan realizarse.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Propuesto
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Análisis de información para definir casos de negocio
	Analizar el comportamiento del cliente respecto a los casos de negocio implementados, a fin de definir nuevos casos de negocio que le puedan ser útiles.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Atención de nuevos desarrollos
	Atender nuevos desarrollos solicitados por el cliente que no estén considerados como requerimientos.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Evaluación de procesos del negocio
	Brindar consultoría  sobre la integración de procesos de negocio del cliente.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Estado de procesos actuales
	Asesorar y evaluar los procesos de negocio que tiene actualmente el cliente.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente - empresa.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Creación y mejora de flujos del negocio
	Revisión y asesoría sobre la creación y/o mejora de los flujos de negocio del cliente
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Estrategias de implementación de nuevos negocios
	Definir la estrategia a usarse en la implementación de algún nuevo negocio identificado en el cliente
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Análisis de nuevos nichos de negocio en base a resultados de cliente
	Analizar la posible existencia de nuevos nichos de negocio en el cliente basándose en los resultados obtenidos
	Externo
	Crecimiento anual de 5% de cartera de clientes.
	Existente
	Alta
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Informes gerenciales del avance del área
	Emitir informes gerenciales que contengan los indicadores de progreso del área de soporte y mejora continua.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	
Implementación de proyectos
	Ejecutar la implementación de los proyectos que se encuentren aprobados por el cliente.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Análisis de casos de uso para su implementación
	Analizar los casos de uso presentados por el cliente para su implementación.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Protección de la información por acuerdo de confidencialidad
	Proteger toda la información que se recopila y obtiene en los distintos proyectos realizados con los clientes.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
 
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Licenciamiento
	 
Licenciamiento del uso de MAXIMO
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Facturación
	Facturación por los servicios brindados al cliente.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Capacitaciones de buenas prácticas en rubros de negocios similares
	Dar capacitación sobre las mejores prácticas usadas en diversos rubros referentes a la gestión de activos.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Propuesto
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Capacitaciones de las funcionalidades implementadas en MAXIMO
	Dar capacitación sobre el uso de los distintos módulos del MAXIMO y/o Smart Cloud
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Documentación de los casos solucionados
	Registrar y documentar la solución de los casos atendidos, los cuales serán enviados al cliente.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Propuesto
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Actualización de los procesos del negocio  aplicando ISO en el cliente
	Actualizar los procesos del negocio de acuerdo a la norma ISO 55000.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Bajo
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Integración de datos con MAXIMO hacia otras Aplicaciones y hacia MAXIMO
	Asesorar al cliente sobre la integración de datos con MAXIMO hacia otras aplicaciones y hacia el mismo MAXIMO.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Configuraciones políticas del negocio
	Realizar la configuración de las políticas del negocio.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Existente
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Evaluación de resultados  y recomendación de mejoras
	Evaluar los resultados del análisis de información y los casos reportados por el cliente, a fin de proponer mejoras en cuanto al uso del producto.
	Externo
	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	Propuesto
	Medio
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Licenciamiento
	Licenciamiento del uso de Smart Cloud
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Alto
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Atención de requerimientos internos
	Atender los requerimientos generados internamente en la empresa.
	Externo
	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	Existente
	Medio
 
	Dpto. TI
	Dpto. Ventas

	Base de conocimientos de solución de casos
	Brindar acceso a los clientes a una base de conocimientos con todos los casos y soluciones ya realizados en otras empresas que pueden ser reutilizados.
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PROCESO DEL NEGOCIO
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
 
Nombre del servicio 
Atención de Requerimientos
El presente servicio tiene como finalidad la atención de los requerimientos o incidentes de la aplicación MAXIMO, que son reportados por los clientes a través de la herramienta SMART CLOUD. Después de revisar si el contrato se encuentra vigente se procede a priorizar y estimar la cantidad de horas necesarias para realizar dicho servicio, todo esto conforme al acuerdo de nivel de servicio (SLA) existente. Finalmente, se obtiene como resultado el desarrollo de lo requerido, previamente aprobado y aceptado por el cliente.
 
Objetivos que el servicio brinda
Asegurar que el software MAXIMO ya instalado en el cliente, siga cumpliendo los requerimientos del cliente, de manera continua.
Ofrecer al cliente la posibilidad de añadir nuevos requerimientos en la funcionalidad del software MAXIMO, a fin de que este refleje más la realidad del proceso y pueda realizar mejoras a lo que ya está implementado en el cliente.
Permitir la corrección oportuna de errores y defectos encontrados en el software instalado en el cliente, a fin de que se pueda evitar la producción de una falla o problema mayor en el sistema.
Ayudar a la mejora continua de procesos del negocio, actualizándolo a los cambios que pudiera tener la empresa.
Brindar al cliente la opción de revisar el historial de sus casos atendidos, a fin de que pueda tomarlos como guía en requerimientos similares y no depender del proveedor.
Ayudar al cliente a encontrar la mejor solución que encaje de manera óptima con su requerimiento.
Lograr la satisfacción del cliente al cumplir con la atención de los requerimientos del cliente dentro de los plazos establecidos.
 
 
Objetivos del negocio que apoya
Lograr una aceptación del 90% de la satisfacción del cliente hacia la empresa:
Esto se consigue mediante un servicio de calidad que sirve para incrementar la satisfacción y fidelización del cliente hacia el proveedor, 
Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años: Toda vez que el tener mayor número de clientes con contratos de soporte se va a traducir directamente en un aumento de los ingresos para la  empresa.
Entrenar al 50% del personal para las nuevas tecnologías de los productos: Dado que con la finalidad de ofrecer un mejor servicio se realizarán capacitaciones periódicas al personal del área sobre MAXIMO y otras tecnologías, lo cual contribuye a que el porcentaje de personal capacitado siga aumentando progresivamente.
 
Proceso detallado
El proceso actual de Atención de Requerimientos refleja el siguiente flujo básico.
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Figura 18. Diagrama de Flujo del proceso Atención de Requerimientos

Flujo Básico 
El Cliente identifica un requerimiento en la aplicación MAXIMO analiza si es nuevo requerimiento o modificación.
El Cliente ingresa el caso en la herramienta SmartCloud y se registra un ticket.
El Account Manager verifica si el contrato está vigente. 
El Account Manager identifica si es nuevo requerimiento
El Account Manager coordina detalles requerimiento y asigna las horas. 
El Cliente aprueba las horas requerimiento. 
El Analista Funcional comienza a detallar el requerimiento de manera más completa
El Account Manager revisa el detalle del requerimiento 
El Account Manager define la complejidad del requerimiento
El Analista Funcional evalúa la complejidad o la prioridad del requerimiento.
El Consultor Senior desarrolla el requerimiento si es de prioridad 1 o la complejidad es alta.
El Consultor Senior desarrolla el requerimiento
El Consultor Senior realiza las pruebas del requerimiento, además, documenta las pruebas técnicas.
El Analista Funcional verifica y valida el desarrollo mediante la realización de las Pruebas de Integración.
El Analista Funcional se encarga de comunicar el fin de la atención al Cliente
El Account Manager registra la solución del requerimiento en el SmartCloud y registra información en los reportes mensuales. 
El Cliente da su conformidad por la atención del ticket y el proceso finaliza.
 
Flujos Alternos:
 
No tiene contrato vigente
Si en el paso [3] el contrato no se encuentra vigente, no se atiende el requerimiento y el proceso termina.
No es nuevo requerimiento del paso  [4]
Si en el paso [4] el Analista Funcional  evalúa el requerimiento solicitado por el cliente
El Analista Funcional  analiza si existe en el SmartCloud 
Si existe, indica el caso referencia y lo envía al Consultor para su desarrollo, el flujo continua en el Flujo Alterno [22]
Caso contrario, el Analista Funcional realiza una estimación de horas, continua en el paso  [6]
No aceptación de horas estimadas 
Si en el paso [6] el Cliente no aprueba las horas estimadas por el Analista Funcional para desarrollar el requerimiento, entonces se cancela el ticket y el proceso termina.
No es correcto el detalle del requerimiento 
Si en el paso [8] el Account manager no aprueba el detalle del requerimiento, el Analista Funcional vuelve a revisar  el requerimiento y vuelve al paso 8
Prioridad diferente a 1 o Complejidad Baja del requerimiento
Si en el paso [10] cumple las condiciones se le asigna a un Consultor para el desarrollo del requerimiento.
El consultor realiza las pruebas técnicas y documenta 
El flujo continua en el paso [14]
Verificación del desarrollo del Consultor Senior no es correcta 
Si en el paso [14] el desarrollo no es correcto se le devuelve al Consultor senior para que realice la verificación, luego vuelve al paso [14]
Verificación del desarrollo del Consultor no es correcta 
Si en el paso [14] el desarrollo no es correcto se le devuelve al Consultor para que realice la verificación, luego vuelve al paso [14]
No es un nuevo requerimiento del paso [14]   
Si en el paso [14] se evalúa que no es un nuevo requerimiento, el Consultor procede a documentar la solución y actualiza la base de conocimientos, continua en el paso [15]
Fin de mes
Si en el paso [17] es fin de mes se elabora el reporte mensual donde se muestra el detalle de las horas consumidas por el Cliente y el proceso termina
 
Herramientas y plantillas
Las herramientas y plantillas que se utilizan en el proceso se detallan a continuación:
Smart Cloud: como herramienta de control y seguimiento para el caso de tickets, en donde los tickets son registrados por el cliente y monitoreados por ellos, allí puede ver el avance de la atención y, asimismo, permite tanto al cliente como a la empresa tener un historial de casos reportados.
 
MSProject: Esta herramienta ayudará a la planificación de recursos en la distribución de trabajos en el área de soporte y el proceso de atención, ya que permite identificar la disponibilidad de los recursos.
 
Excel: Para la elaboración de los reportes mensuales, sufrirán una modificación para optimizar las horas y avisar al cliente cuando este próximo un vencimiento de contrato, se implementara macros para identificar resultados al registrar la información.
 
Google Calendar: Permite organizar las reuniones de los recursos y hacer partícipe a las personas involucradas, además de saber la disponibilidad de los mismos, la actividad asignada y las horas de usabilidad.
Plantillas:
Se elaborará un documento de control de calidad que evidencie las pruebas con imágenes, se adjunta modelo de Plantilla de pruebas en el Anexo 3
 
Métricas para controlar el servicio
Métrica 1: Porcentaje de requerimientos de prioridad alta que exceden SLA
Descripción breve: 
Se calcula el número de requerimientos de prioridad alta que aún no han sido cerrados dentro del tiempo establecido por el SLA y se dividen por la cantidad total de requerimientos de prioridad alta. Finalmente, se verifica en que umbral se encuentra el valor obtenido.
Objetivo de medición: Identificar el porcentaje de requerimientos de prioridad alta que exceden los tiempos del SLA.
Fuentes de información: el número de requerimientos altos por cliente son 
Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) de donde se extraerá el tiempo máximo de atención para un requerimiento de prioridad alta.
 
SmartCloud de donde se obtendrá el número de requerimientos de prioridad alta que no han sido resueltos dentro del plazo establecido.
Fórmula: 
X =   (A / B) * 100 
              
X = % Requerimientos de prioridad alta que exceden SLA  
A = Número de requerimientos de prioridad alta abiertos
B = Número total de requerimientos de prioridad alta
 
Interpretación:
El porcentaje obtenido de la formula refleja la cantidad de requerimientos de prioridad alta que aún siguen abiertos y han excedido los tiempos del respuesta definidos en el SLA.
Umbral aceptable: X <= 20% 
Umbral inaceptable: 20% < X <= 100%
Roles involucrados: 
Jefe de SYMC: Se encarga la realizar la medición y análisis.
Gerente SYMC: Se encarga de tomar la acción que corresponda. 
 
Métrica 2: Tiempo promedio en cerrar requerimientos de prioridad alta
 
Descripción breve: 
Se calcula la suma de todos los tiempos incurridos en cerrar los requerimientos de prioridad alta y se divide entre el número total de requerimientos de prioridad alta.
Objetivo de medición: Establecer el tiempo promedio que toma cerrar requerimientos de prioridad alta. 
Fuentes de información: 
SmartCloud: Se extraerá el tiempo de atención para todos los requerimientos de prioridad alta y el número total de requerimientos de prioridad alta.
Fórmula:
     X  =  (∑ A1,A2,,An) / B
 
X = Tiempo promedio en cerrar requerimientos de prioridad alta.
A1, A2,…An = Tiempos en cerrar requerimientos de prioridad alta
B = Número total de requerimientos de prioridad alta
Interpretación: 
Es el tiempo promedio que toma cerrar los requerimientos de prioridad alta.
Umbral aceptable: X <=2 días
Umbral inaceptable: X ˃ 2 días
Roles involucrados: 
Jefe de SYMC: Se encarga de realizar la medición y analizar los resultados.
Gerente de SYMC: Se encarga de tomar la acción que corresponda. El formato del acuerdo del nivel de servicios se encuentra en el Anexo 2

PLAN DE CAPACIDAD
El Plan de capacidad  permitirá analizar los recursos necesarios para atender del proceso para el servicio de Atención de Requerimientos del área de Soporte y Mejora continua, además,  evaluar la disponibilidad de los recursos y proyectarse en cuanto a evaluaciones históricas.
Atención de Requerimientos
Antecedentes
Tecnología y recursos actuales utilizados 
Software  y herramientas:
SmartCloud (Aplicación) .- Aplicación de mesa de ayuda de la organización
Java (Lenguaje de programación).- Permite modificar los fuentes del productos a configurar.
Oracle PL/SQL.- Manejador de consultas para extraer información de la base de datos
MSSQL Server.- Gestor de base de datos que permite consultar la información de la base de datos
GNU/Linux.- Sistema Operativo donde se despliega el producto o la aplicación
Windows Server.- Sistema Operativo donde se despliega el producto o la aplicación
MS Project.- Herramienta que permite hacer la gestión de los planes de trabajo.
MS Visio.- Herramienta que permite realizar los flujos de los procesos previos a su implementación en el producto
Nitro (PDFs).- Herramienta que permite la creación y visualización de documentos en entregables.
MS Office (Word, Excel, Power Point).- Herramientas de Ofimática que permite procesar texto, trabajar datos, realizar presentaciones, etc.
BIRT.- Herramienta para el desarrollo de reportes.
Hardware
Servidores de  base de datos para desarrollo y pruebas.- Permiten almacenar copias de fuentes para realizar el desarrollo y pruebas
Servidor de correo.- Permite la gestión de los correos de la organización.
Servicio de Internet.- Permite conectarse al internet para los servicios básicos de correo, conexión remota, búsqueda de información, etc.
Firewall.- Permite el bloqueo de software malicioso, control de páginas innecesarias, dar seguridad de la red.
Servidor de documentos compartidos (información de clientes).- Permite el almacenamiento de documentación de clientes
Laptops.- Herramientas de trabajo del personal
Personas
Account manager  (03).- Rol encargado de realizar las coordinaciones, revisiones de la factibilidad de los requerimientos y actúa como el facilitador de la comunicación entre la empresa y el cliente.
Analista Funcional (04).- Rol encargado de realizar el análisis, definición y revisión de los requerimientos y soluciones aceptados para el cliente.
Consultor Senior (03).- Rol que realiza las actividades del segundo nivel de la atención del requerimiento, y que por sus años de experiencia o mayor conocimiento de ciertos temas desarrolla las soluciones con más complejidad que le son asignadas.
Consultor (04).- Rol que realiza las actividades del primer nivel de la atención del requerimiento y desarrolla las soluciones.
Instalaciones
Oficina (ambientes de trabajo si no son requerimientos críticos)
 
Niveles actuales de capacidad
Software  y hardware:
El software Smart Cloud permite registrar la atención a los clientes y también se utiliza para el registro de tickets o casos de atención interna. Se encuentra disponible 24 x 7, sin embargo, la atención de las personas para la atención de los casos se brinda en horario de oficina (de acuerdo a lo definido en el SLA).
Los servidores de aplicación de MAXIMO están aptos para contener información limitada ya que se necesita de componentes que potencien el servidor. En tiempo real existen 15 réplicas de aplicaciones MAXIMO de los clientes para las pruebas, de los cuales solo se tiene disponible un 30%, cuando se requiere el uso de alguno de ellos se tiene que dar prioridad a las aplicaciones con más urgencia.
Los servidores de información de documentos actualmente no cuentan con seguridad en los accesos y tampoco se han determinado los permisos, es un proyecto trunco el cual no puede ser culminado por la falta de tiempo y recursos, actualmente se encuentra implementado en un 10%
Personas:
Account Manager, existen 3 personas con el rol, ellos se encargan de gestionar los servicios con el cliente y tienen a cargo una cartera de 4 o 5 clientes. Actualmente es un trabajo equitativo de acuerdo al contrato y la bolsa de horas que soliciten los clientes; su desempeño se da en un 75% para trabajos exclusivos de soporte, el otro 25% es para la generación de trabajos de apoyo a la jefatura de Soporte. Existen temporadas con alta demanda por parte del cliente en las que se deja de atender un 15% de los casos reportados, en ese momento se generan reclamos del cliente pues reclaman los tiempos de respuesta ofrecido en el SLA.
Analista funcionales, 4 personas cumplen el rol de analista para definir y atender los casos atendidos por los Account Manager. Actualmente, no se tiene problemas con la demanda de trabajo ya que se pueden transferir recursos desde y hacia el área proyectos.
El grupo de  Consultor Senior que realizan el trabajo derivado de los requerimientos nuevos o casos reportados por el cliente con mayor dificultad, están ocupados en un 80% de su tiempo en desarrollo y cuando existen nuevos proyectos desequilibra la atención al área de soporte. Además, el apoyo que se obtiene para el equipo de consultores les ocupa un tiempo considerable haciendo que las entregas se hagan fuera de tiempo.
Consultores, existen 4 personas quienes realizan el trabajo derivado de los requerimientos nuevos o casos reportados por el cliente, están asignados en un 50% en desarrollo y 40% para corrección de errores de implementación del área de proyectos, existe un 10% del día libre que se dedican a capacitarse internamente y apoyar a otras áreas.
Proceso de atención de requerimientos
Se atiende en promedio un ticket por día por consultor, cuando los requerimientos son de alto grado de dificultad y complejidad se prolonga el tiempo de atención y entran los otros consultores a apoyar.
La atención vía remota para clientes que no ofrecen un ambiente de trabajo donde se pueda replicar su información, se tiene problemas con el ancho de banda del cliente pues la conexión no es rápida, la atención de un caso en donde se hace una estimación de horas aumenta en un 15% de tiempo inicial definido, este evento complica el tiempo de respuesta y no está contemplado dentro del cobro de horas.
 
Problemas actuales relacionados por exceso o falta de capacidad
 
Según los casos actuales detallados se puede definir los siguientes problemas:
La falta de recursos (consultores) genera desequilibrio de la atención de casos cuando ingresa un proyecto nuevo, ya que todos los esfuerzos se centran en la atención del proyecto al cual le dan prioridad según los beneficios obtenidos en ese momento para la empresa.
El tiempo utilizado para la corrección de errores proviene de la implementación de proyectos del Área de Proyectos y el Área de SYMC, esto se da cuando no se ha realizado las pruebas exhaustivas de los desarrollos implementados.
La falta de documentación actualizada o histórica para una atención para proyectos antiguos que se requiere cuando los recursos se integran a un nuevo proyecto.
Existen proyectos antiguos que no se tiene documentación funcional, técnica o de arquitectura  la cual retrasa el tiempo de orientación hacia el nuevo servicio para la Atención de nuevos requerimientos
Falta de capacitación sobre las implementaciones en el rubro de negocios que ya se han realizado, la cual no ha sido transferida hacia los demás recursos. Estas capacitaciones deberían estar actualizadas para dar soluciones a los clientes existentes.
El espacio en la oficina de la organización es reducido, cuando los consultores coinciden en la oficina central los espacios de trabajo se ocupan en su totalidad, esto genera incomodidad para los recursos.
 
Escenarios de negocio
 
El negocio crece en las temporadas de medio año o cuando se hace la apertura y cierres de año (fines de octubre e inicio de noviembre), en este caso es necesario la contratación de consultores por temporadas para equilibrar la carga de trabajo.
La empresa cuenta con un porcentaje elevado de mujeres, si estos recursos coinciden en llegar a su etapa de maternidad afecta directamente al área por el desempeño y con el logro de objetivos.
En el caso de atención de nuevos proyectos se cambia la estrategia para utilizar la capacidad restantes de los consultores, para estas coincidencias de trabajo se utiliza el porcentaje disponible del recurso medido continuamente.
Dentro de área de soporte se tiene el servicio de mejora continua para los procesos de negocio del cliente, para ello se requiere potenciar las habilidades de los recursos; este punto da oportunidad a brindar capacitaciones orientado a empresas del mismo rubro que requiera optimizar sus procesos.
En las fechas de cierres mensuales o cierres anuales (según el rubro de negocio del cliente) y, además, con coincidencia de casos pendientes de atención, se generan los excesos de carga de trabajo causando insatisfacción y malestar en las personas.
 
RESUMEN DE RECURSOS 
 
Uso actual de los recursos
El cuadro de uso de recursos mostrado a continuación corresponde al mes de Agosto 2015, en él se muestra la asignación recursos para el mes; se puede observar la sobreasignación de las actividades por persona.
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Figura 19. Cuadro de Asignación de Recursos
 

Proyección de Recursos
Los recursos que requieren más personal de apoyo es el grupo de Consultores Senior y Consultor, cuando existan e incrementen servicios de Implementación de nuevos proyectos y nuevos contratos de Soporte. Se recomienda incrementar 2 consultores
En temporadas de cierres mensuales y anuales se reduce la atención de requerimientos, en ese momento los recursos tienen tiempos liberados, se puede optar por la documentación y capacitación sobre lecciones aprendidas de los proyectos.
Los recursos idóneos para dictar capacitaciones pueden derivarse la responsabilidad en los Analistas funcionales y los Account Manager, ellos pueden mapear y aclarar los casos de negocio a los demás roles. No se requiere de nuevos recursos en este caso.
 
Recomendaciones
 
Implementación de nuevos servicios
Beneficios.- La implementación de nuevos servicios al realizarse con plena satisfacción del cliente, va a generar la necesidad de incrementar los recursos. Además, se puede utilizar la capacidad disponible actual de los recursos.
Riesgos.- El riesgo es contratar personal que no sea el adecuado ya que los nuevos servicios requiere la experiencia de un recurso ya existente.
Recursos requeridos.- Como mínimo se requiere 2 consultores, el costo es bajo ya que se requiere formar y capacitar a los nuevos recursos.
 
Pruebas unitarias del desarrollo
Beneficios.- Reducir el trabajo en la corrección de errores y disminuir la asignaciones de  los recursos, por ende, se tendrá más capacidad disponible de los recursos.
Riesgos.- El riesgo es que se estime más horas y el cliente no apruebe esas horas adicionales.
Recursos requeridos.- Se requiere que consultores y consultores Senior realicen las pruebas de su propio desarrollo.
 
Generar plantillas por área de SYMC
Beneficios.- Obtener una documentación uniforme y standard dentro del área que puede servir de modelo para otras áreas.
Riesgos.- El riesgo existe cuando se utilicen más horas en la definición de las plantillas en creación, aportes y coordinación.
Recursos requeridos.- Se requiere que al jefatura coordine la documentación.
 
Mejora del Ambiente de trabajo (oficinas) 
 
Para temporadas de incremento de proyectos o temporadas altas de atención de casos para SYMC, se observa que el espacio dentro de la oficina es reducido, se recomienda que el área de RRHH observe y revise las fechas de trabajo de los recursos que se encuentran en la oficina, con ello se debe realizar una programación de trabajo vía remota, es decir, que los recursos trabajen desde casa y alternen días entre los recursos. Debe darse prioridad a los recursos que deben realizar coordinaciones y el trabajo directo en las oficinas por temas urgentes.

PROCESOS DE GESTIÓN DE CAMBIOS
El proceso de control de cambios permitirá atender las modificaciones que se generen en el proceso de Atención de Requerimientos del área de Soporte y Mejora Continua, este proceso tendrá efecto cuando el proceso de Atención  de Requerimiento se encuentre en ejecución y el cliente solicite un cambio adicional a lo que ya está establecido como requerimiento aprobado y aceptado por el cliente.
 
Nombre del proceso
Gestión de cambios para la Atención de requerimientos
 
Elementos de configuración
Requerimiento del cliente
El cliente requiere hacer cambios al requerimiento solicitado y comunica al Accountt Manager que el requerimiento debe ser cambiado pues existe una regla no contemplada o adicionada en el caso de negocio, esta petición se generó luego de haber aprobado la solución. El cambio se solicita mediante un correo o una reunión, luego se genera la apertura del análisis para el cambio requerido.
 
Análisis de impacto del cambio del requerimiento.
El Account Manager debe realizar el análisis del impacto considerando lo siguiente:
Evaluación del impacto sobre el Requerimiento y los procesos relacionados al mismo, en este punto se debe adicionar las mejoras a la propuesta del cliente en caso de ser necesarias.
Evaluar del tiempo adicional que tomaran los cambios, se debe considerar las horas para poder definir los recursos y planificar la atención.
Se comunica al cliente las horas nuevas estimadas derivados del Análisis de Impacto; si las aprueba el cliente, se continúa con el cambio y se comunica a los siguientes roles que participan en la gestión  de cambios, sino se rechaza el cambio.
Identificar el/los recursos que deberán asignarse y el tiempo de atención requerido para realizar la planificación y el impacto que ocasione con otras proyecciones del recurso.
Documentación funcional
El Analista funcional modifica los cambios en la documentación funcional, evalúa y define los cambios en la parte técnica y redefine las herramientas y componentes necesarias que impacte el cambio, emite el nuevo documento funcional para que el cliente defina como documento Aprobado.
Documentación técnica
El consultor técnico realiza los cambios en la herramienta de acuerdo al documento funcional Aprobado, modifica o agrega información al documento técnico.
Cambios plan de pruebas
El Analista funcional redefine los casos de prueba en caso de ser necesario y se utiliza la nueva versión para la entrega final del requerimiento.
Proceso detallado
La gestión de cambios para el flujo de Atención de Requerimientos tiene el siguiente proceso:
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Figura 20. Diagrama de Flujo del proceso Gestión de Cambios
Fuente: Elaboración propia
 
 
Herramientas y plantillas
Las herramientas utilizadas dentro del proceso de control de cambios
Google Calendar: Permite organizar las reuniones de los recursos y hacer partícipe a las personas involucradas, además, permite saber la disponibilidad de los mismos, la actividad asignada y las horas de usabilidad de los recursos.
 
Métricas para controlar el servicio
Métrica 1: Cantidad de requerimientos que cambiaron su alcance
Descripción breve:  
Se divide la cantidad de requerimientos que tuvieron cambios en su alcance entre el total de requerimientos realizados, el resultado se multiplica por 100.
 
Objetivo de medición:  
Identificar el porcentaje de requerimientos que cambiaron su alcance una vez iniciado el requerimiento.
 
Fuentes de información: 
Smart Cloud
 
Fórmula:  
X = A/B * 100
A = Número de requerimientos implementados con cambio de alcance
B = Total de requerimientos
 
Interpretación: 
El valor obtenido refleja que tan frecuente es que los clientes solicitan cambios al alcance de sus requerimientos.
 
Roles involucrados: 
Account Manager: Responsable de evaluar los cambios de los clientes.

PROCESOS DE PRUEBA DEL SERVICIO
 
Servicio asociado
              Atención de Requerimientos
Objetivos de la prueba
Pruebas Unitarias
Objetivo: Comprobar de manera automática el correcto funcionamiento del módulo o componente desarrollado por el Consultor o Consultor Senior, a fin de evitar errores en las pruebas definidas y asegurar que cada uno de estos módulos o componentes funcionen correctamente por separado y así remediar los errores de manera temprana que más adelante pudieran surgir cuando se integre a toda la aplicación.
Pruebas de Integración
Objetivo: Comprobar de manera integral que el desarrollo realizado por los Consultores no haya afectado la funcionalidad de los otros módulos que componen el MAXIMO.
 
Pre-requisitos para la realización de la prueba
Debe existir un ticket por el requerimiento registrado en SmartCloud.
Debe estar en vigencia el contrato del Cliente.
Debe existir la definición del requerimiento del Cliente.
Debe estar listo el requerimiento detallado y casos de uso por parte del Analista Funcional.
Debe estar listo el desarrollo por parte del Consultor o Consultor Senior.
Deben estar definidas las pruebas a realizar y los resultados esperados en cada una.
Características del ambiente de pruebas
El ambiente de pruebas consta de 3 servidores con 15 réplicas de aplicaciones MAXIMO de los clientes, las cuales son usadas  por los Consultores para efectuar las pruebas respectivas. Así mismo, cada Consultor dispone de una laptop donde se tiene instalado la aplicación Java, necesaria para el desarrollo del requerimiento solicitado por el Cliente.
 
Proceso detallado
En este proceso interactúan los siguientes roles: Analista y Consultor Senior o Consultor. Una vez que el Analista recibe el requerimiento, procede a evaluar la complejidad del mismo y dependiendo si es Alta le asignado al Consultor Senior o en caso sea Baja le es asignado al Consultor, en ambos casos se realiza el desarrollo y ejecutan las Pruebas Unitarias (técnicas). Posteriormente, el Analista Funcional realiza la validación y verificación del desarrollo mediante las Pruebas de Integración, donde se comprueba el comportamiento integrado del desarrollo realizado, y que éste no haya afectado a los otros módulos del MAXIMO.
 
Herramientas y plantillas
Herramientas:
IBM MAXIMO Asset Management.
Java
Oracle: Es un sistema de gestión de base de datos de tipo objeto-relacional (ORDBMS, por el acrónimo en inglés de Object-Relational Data Base Management System), desarrollado por Oracle Corporation. Se considera a Oracle Database como uno de los sistemas de bases de datos más completos, destacando: soporte de transacciones, estabilidad, escalabilidad, y soporte multiplataforma.
 
SQL: Es un sistema de manejo de bases de datos del modelo relacional, desarrollado por la empresa Microsoft. El lenguaje de desarrollo utilizado (por línea de comandos o mediante la interfaz gráfica de Management Studio) es Transact-SQL (TSQL), una implementación del estándar ANSI del lenguaje SQL, utilizado para manipular y recuperar datos (DML), crear tablas y definir relaciones entre ellas (DDL).
 
Plantillas: No se están considerando debido a que cada integrante maneja sus propias   plantillas y no existe una plantilla estándar definida.
 
Métricas para controlar el servicio
Métrica 1: Porcentaje de desempeño de las pruebas
Descripción breve:  
Se calcula el porcentaje de errores arreglados en  base al número de errores arreglados en la versión actual y se divide entre el número total de errores encontrados en la versión anterior.
 
Objetivo de medición:  
Tener una idea de qué tanto se corrigieron los errores detectados.
 
Fuentes de información: 
Pruebas Unitarias ejecutadas por la persona a cargo.
Desarrollo en Java del requerimiento solicitado por el Cliente.
 
Fórmula:  
%Errores Arreglados=(A/B)*100  
 
A=Número de errores arreglados en la versión N  
B=Número total de errores encontrados en la versión  N-1  
 
Interpretación: 
 
Lo ideal sería estar lo más cerca del 100%, lo cual indicaría que casi todos los errores encontrados fueron corregidos en la siguiente versión, sin embargo el estar por debajo de un 70% indicaría que más del 30% de los errores encontrados no fueron corregidos y aún continúan en la siguiente versión.
 
Roles involucrados: 
 
Analista Funcional: Responsable de controlar las pruebas unitarias realizadas.
Jefe de SYMC: Responsable de realizar la medición, analizar los resultados 
Gerente de SYMC: Responsable de tomar la acción que corresponda.

CONCLUSIONES
 
Lo importante que resulta la aplicación de las buenas prácticas de ITIL en la Gestión de Servicios de TI de cualquier empresa, toda vez que ayudará a controlar de una manera más efectiva los procesos, mediante el uso de indicadores y métricas ya establecidas. 
 
Se dispone de un ciclo de vida compuesto por las 5 fases de ITIL, las cuales van desde la Estrategia del Servicio hasta la Mejora Continua del mismo, que puede ser aplicada a servicios nuevos o existentes. 
 
Finalmente, se pudo apreciar lo útil que resulta el representar o expresar nuestras propuestas e ideas en forma monetaria, a fin de que la parte directiva pueda entender el beneficio de las mismas y dar su aprobación.
 
CAPÍTULO 4: ARQUITECTURA EMPRESARIAL
 
INTRODUCCIÓN
 
En el presente capítulo se desarrollará la Arquitectura Empresarial de uno de los procesos Estratégicos del objeto de estudio, del cual se mostrará la Arquitectura Línea Base (AS-IS) del proceso, la Arquitectura Objetivo (TO-BE) del mismo con las mejoras propuestas y se hará uso del Análisis de Brechas, todo esto apoyándose en el marco de referencia TOGAF.
 
ALCANCE
El presente capítulo comprenderá las 3 vistas de la Arquitectura Empresarial, las cuales son: Arquitectura de Negocio, Arquitectura de Aplicaciones y Arquitectura Tecnológica. No se está considerando cambios en la Arquitectura de Datos dado que los cambios a realizarse en las otras arquitecturas son soportados por la arquitectura actual. 
 
El proceso de negocio sobre el cual se enfocará el desarrollo de este capítulo es el de Gestión Comercial, del cual solo se abarcarán los sub procesos de Venta y Postventa, en donde el proceso de Venta estará apoyado por el proceso de Soporte y Mejora Continua mediante una atención directa como cliente interno (área Comercial) y el proceso de Postventa se soporta por el subproceso Atención de Requerimientos (Clientes externos).  Por otro lado, no se encuentran dentro del alcance los procesos de Marketing, Elaboración de Plan Comercial y Fidelización.
 
METAS, CUMPLIMIENTOS Y LIMITACIONES
 
Metas y cumplimientos
 
Integrar en MAXIMO la gestión de los contratos de proyecto y soporte.
Optimizar y automatizar los procesos de Venta y Postventa.
Proponer el reemplazo del CRM SUGAR por el Microsoft Dynamics de manera exitosa.
Disminuir los tiempos de atención del área de Soporte hacia el área Comercial respecto a la solicitud de Demos Comerciales.
Realizar la gestión de las Encuestas de Satisfacción a través del SMART CLOUD.
 
Limitaciones
 
El CRM elegido tiene que ser aprobado a nivel regional, antes de ser implementado.
Actualmente se cuenta con poco personal en el área de Soporte que pueda atender los requerimientos del área Comercial en menos tiempo.
No se cuenta con el rol de Arquitecto Empresarial para el desarrollo de este proyecto.
 
 
RIESGOS Y PROBLEMAS
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Figura 21. Matriz de Probabilidad e Impacto

Tabla 18 - Matriz de riesgos y problemas
	                            MATRIZ DE RIESGO

	N°
	Riesgo
	Probabilidad
	Impacto
	Resultado
	Estrategia
	Responsable
	Respuesta  al Riesgo

	1
	Recorte del presupuesto para el proyecto.
	0.3
	0.8
	2.4
	Mitigación
	Gerente de Proyecto
	Disponer de un presupuesto de emergencia para estos casos.

	2
	Falta de interés o apoyo de la Casa Matriz.
	0.3
	0.4
	1.2
	Mitigación
	Patrocinador 
	Concientizar a la Casa Matriz de la importancia de la realización del proyecto para la empresa.

	3
	Resistencia al cambio del personal del área Comercial.
	0.5
	0.4
	2.0
	Mitigación
	Gerente de Proyecto
	Programar reuniones con el personal de las áreas involucradas con la debida anticipación, a fin de explicarles los cambios a realizar y los beneficios del mismo.

	4
	Tener en el equipo a un Arquitecto Empresarial con falta de liderazgo o poca comunicación.
	0.3
	0.8
	2.4
	Mitigación
	Gerente de Proyecto / RR.HH.
	Realizar una buena selección del Arquitecto Empresarial, el cual debe contar con el desarrollo adecuado de las  habilidades blandas necesarias para dicho rol.

	5
	Mala identificación de la problemática y requerimientos del proceso.
	0.1
	0.8
	0.8
 
	Mitigación
	Gerente de Proyecto
	Realizar un buen levantamiento de información,  a fin de luego validar la problemática y requerimientos con la persona responsable. 

	6
	Falta de experiencia del personal de Soporte para realizar las Demos solicitadas por el área Comercial.
	0.5
	0.4
	2.0
	Transferencia
	Gerente Comercial
	Solicitar a IBM la habilitación de un ambiente nuevo con la tecnología requerida para la demostración al cliente.


 

ARQUITECTURA LINEA BASE (AS IS)
 
En la definición de la arquitectura línea base permitirá visualizar la empresa en su contexto actual, como se viene desarrollando en cuanto al proceso del área Comercial, el proceso de Atención de Requerimiento que soporta el proceso del negocio mencionado; la arquitectura actual de aplicaciones, la infraestructura tecnológica, así como la de seguridad.
 
ARQUITECTURA DE NEGOCIO
 
La arquitectura del negocio permitirá visualizar todos los procesos de la organización que se encuentran trazados con cada objetivo definido, sobre el contexto se estudiará el proceso estratégico de Gestión comercial del Área comercial, dentro de él se detallarán los subprocesos de Ventas y Post-ventas.
 
 
              Leyenda para la matriz
	Color
	Cuadricula resaltada

	Celeste
	Existe trazabilidad

	Blanco
	No existe trazabilidad


 

Tabla 19 - Matriz de Objetivos y procesos
	 
 
Objetivos /Procesos
 
	Planeamiento estratégico
	Diseño de nuevos servicios
	Gestión del  personal
	Gestión  Comercial
 
	Planificación de proyectos
	Desarrollo y ejecución de Proyectos
	Soporte y mejora continua
	Gestión Financiera
	Responsabilidad social

	Crecimiento anual del 5% de cartera de clientes.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Incrementar la rentabilidad en un 15% en 5 años.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Aumentar la cuota de participación de mercado en un 10% para fines del 2016
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Posicionarse entre las 5 empresas consultoras de servicio consultoría para el 2018
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Ser considerado por IBM como su principal canal autorizado en los próximos 5 años
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Crecer un 10% cada año en conocimiento del personal  en la gestión de activos y cadena logística
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Reducción de los gastos administrativos y diversos en 15% para el año 2017
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Disminuir la rotación de empleados en 10% en el próximo año.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Capacitar al 100% del personal anualmente por funciones y/o perfiles.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Lograr una aceptación del 90% de satisfacción del cliente hacia la empresa.
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Mejorar el clima laboral en un 50% en los próximos 2 años
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Incrementar en un 90% la entrega de servicios de acuerdo a los plazos establecidos con los clientes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	TOTAL
	9
	4
	4
	8
	6
	6
	6
	3
	2


 

 
En base a la matriz de justificación anterior se ha categorizado a los procesos de la siguiente manera:
 
 
Tabla 20 - Evaluación de los procesos
	ESTRATÉGICOS

	Planeamiento Estratégico
	75%

	Gestión Comercial
	67%

	TÁCTICOS

	Diseño de Nuevos Servicios
	33%

	Planificación de Proyectos
	50%

	Desarrollo y Ejecución de Proyectos
	50%

	Soporte y Mejora Continua
	50%

	OPERATIVOS

	Gestión del Personal
	33%

	Gestión Financiera
	25%

	Responsabilidad Social
	17%


 
 
 
De acuerdo a Spewak la categorización de procesos se realiza en  base al siguiente cuadro:
 
Tabla 21 - Categorización de procesos
	RANGO INFERIOR
	RANGO SUPERIOR
	CATEGORÍA DE PROCESO

	1%
	30%
	Operativo

	31%
	60%
	Táctico

	61%
	100%
	Estratégico


 
 
 

MAPA DE PROCESOS
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Figura 22. Mapa de Procesos
Fuente: Elaboración propia

Tabla 22 - Descripción de los Procesos
	ID
	Proceso
	Función
	Descripción de la función

	1
	Planeamiento Estratégico
	Estratégico
	Establecer los objetivos estratégicos de la empresa y definir las estrategias para alcanzarlos.

	2
	Gestión Comercial
	Estratégico
	Realiza la gestión de los sub procesos de Pre-venta y Post-venta.

	3
	Diseño de Nuevos Servicios
	Táctico
	Diseñar los nuevos servicios que serán ofrecidos a los clientes, teniendo en cuenta las necesidades existentes del mercado.

	4
	Planificación de Proyectos
	Táctico
	Realizar la gestión del proyecto en todas sus fases con relación al alcance, tiempo, costo y calidad.

	5
	Desarrollo y Ejecución de Proyectos
	Táctico
	Realizar la ejecución e implementación del proyecto de acuerdo a los requerimientos del cliente.

	6
	Soporte y Mejora Continua
	Táctico
	Efectuar la atención de requerimientos y/o incidentes que sean reportados por los clientes luego de la implantación del aplicativo MAXIMO.

	7
	Gestión del  Personal
	Operativo
	Realizar la selección y contratación del personal.

	8
	Gestión Financiera
	Operativo
	Administrar los recursos que se tienen en la empresa para asegurar que éstos cubrirán los gastos de su funcionamiento.

	9
	Responsabilidad Social
	Operativo
	Buscar y seleccionar cada año algunas causas benéficas sociales a las cuales se les pueda apoyar, de tal forma que la empresa pueda contribuir al desarrollo de la sociedad. 
 


 

Matriz de Asignación de Responsabilidades (RAM): A: Apoya,  R: Registra y M: Modifica
Tabla 23 - Matriz de Asignación de Responsabilidades
	 
Procesos /Áreas
	Gerencia general
	Gerencia
Proyectos
	Gerencia de Soporte y Mejora
	Administración
	Gerencia Finanzas
	Gerencia Comercial

	Planeamiento Estratégico
	R
	A
	A
	A
	 
	 

	Diseño de Nuevos Servicios
	M
	A
	A
	 
	 
	R

	Gestión del Personal
	A
	 
	 
	R
	 
	 

	Gestión Comercial
	M
	A
	A
	 
	A
	R

	Planificación de Proyectos
	M
	R
	A
	 
	 
	 

	Desarrollo y Ejecución de Proyectos
	 
	R
	M
	 
	 
	A

	Soporte y Mejora Continua
	M
	 
	R
	A
	 
	 

	Gestión Financiera
	M
	 
	 
	A
	R
	 

	Responsabilidad Social
	M
	 
	 
	R
	A
	 


 
 

Proceso Gestión Comercial –Ventas
El proceso de Ventas contiene las actividades previas de una venta para la organización, muestra las actividades que se desarrollan durante la venta hasta llegar a concretarse, luego pasa a registrarse el contrato y finalmente su transformación en proyecto.
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Figura 23. -Proceso Gestión Comercial –Ventas
Tabla 24 - Actividades del Proceso de Ventas
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable
	Tipo actividad
	Duración

	1
 
	Registro de contactos
	Identificar clientes potenciales
	Roadmap de clientes
	Identificación de los clientes potenciales para el ofrecimiento del producto o servicio de la empresa.
	Gerente de ventas
	Automática
	15 días

	2
	Plan de Negociación 
	Planificar venta según cliente
	 
	Planificación de la estrategia a utilizar de acuerdo al tipo de cliente.
	Gerente de ventas
	Automática
	7 días

	3
	 
	Concretar reunión con cliente
	 
	Concretar reunión con el cliente para mostrarle los beneficios y ventajas del producto.
	Asistente de ventas
	Manual
 
	3 días

	4
	 
	Evaluar reunión con proveedor
	Respuesta del Cliente
	Evaluación del cliente sobre la aceptación a la reunión solicitada por el proveedor.
	Cliente
	Manual
	2 días

	5
	 
	Visitar al cliente por propuesta de ventas
	 
	Visita de ventas al cliente para mostrarle las ventajas y beneficios de los productos y servicios que tiene la empresa.
	Asistente de ventas
	Manual
	30 min

	6
	 
	Indicar necesidades y requerimientos
	Necesidades y requerimientos del cliente.
	Conversación sobre las necesidades y requerimientos que tiene el cliente con relación al producto y servicio ofrecido.
	Cliente
	Manual
	1día

	7
	 
	Preparar demo real
	Demo real en MAXIMO
	Preparar una demostración real sobre las funcionalidades y características del MAXIMO.
	Asistente de ventas
	Manual
	5 días

	8
	Demo real en MAXIMO
	Evaluar demo real
	 
	Evaluación de la demostración en MAXIMO.
	Cliente
	Manual
	1 hora

	9
	Plantilla de propuesta
	Elaborar  Propuesta Comercial
	Propuesta Comercial
	Elaboración de la Propuesta Comercial con lo ofrecido al cliente.
	Asistente de ventas
	Manual
	3 días

	10  
	Propuesta Comercial
	Evaluar Propuesta Comercial
	Respuesta del cliente
	Evaluación sobre la aceptación o rechazo de la Propuesta Comercial.
	Cliente
	Manual
	3 días

	11
	Propuesta Comercial
	Registrar Propuesta Comercial
	 
	Registro de la propuesta en el Sistema Comercial.
	Asistente de Ventas
	Manual
	30 min

	12
 
	 
	Elaborar Contrato del Proyecto
	Contrato del Proyecto
	Elaboración del Contrato del Proyecto
	Asistente de ventas
	Manual
	5 días

	13
	Contrato del Proyecto
	Revisar Contrato
	Contrato del Proyecto
	Revisión del Contrato del Proyecto
	Gerente de ventas
	Manual
	1 hora

	14
	Contrato del Proyecto
	Dar conformidad y firmar contrato
	Contrato del Proyecto firmado 
	Aceptación del Contrato y firma por parte del cliente.
	Cliente
	Manual
	3 días

	15
	Contrato firmado
	Registrar Contrato
	 
	Registro del Contrato del Proyecto
	Asistente de ventas
	Manual
	30 min
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Figura 24.  Proceso Gestión Comercial – Post Venta
 
Tabla 25 - Actividades del Proceso de Post - Ventas
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable
	Tipo  actividad
	Duración

	1
 
	Cierre de proyecto
	Enviar encuesta de satisfacción
	 
	Envío de encuesta de satisfacción al cliente
	Gerente de ventas
	Manual
	1día

	2
	Entrevista (Smart Cloud)
	Evaluar el servicio
	 
	Evaluar el servicio
	Cliente
	Manual
	3 días 

	3
	 
	Procesar resultados 
	 
	Procesar resultados 
	Asistente de ventas
	Manual
	2 horas

	4
 
	 
	Revisar resultados y enviar mejoras
	 
	Revisar resultados y enviar mejoras
	Gerente de ventas
	Manual
	4 horas

	5
	 
	Elaborar reportes de satisfacción del cliente
	Reporte de resultados de encuesta
	Elaborar reportes de satisfacción del cliente
	Asistente. de ventas
	Manual
	1 hora

	6
	 
	Presentar contrato de Soporte para evaluación
	Contrato de Soporte
	Presentación de contrato de soporte al cliente 
	Gerente de Soporte
	Manual
	1 día

	7
	Contrato de Soporte
	Contratar servicio de Soporte
	 
	Contratar servicio de soporte
	Cliente
	Manual
	1 día

	8
	 
	Registrar requerimiento
	Requerimiento o proyecto 
(Smart Cloud)
	Solicitar requerimiento haciendo el registro en el Smart Cloud
	Cliente
	Automático
	1 hora

	9
	Consulta en Smart Cloud
	Validar proyecto en tecnología y caso de negocio
	 
	Validar proyecto en tecnología y caso de negocio
	Gerente de Soporte
	Automático
	1 hora

	10
	 
	Atención de Requerimientos
	 
	Atención de Requerimientos
	Gerente de Soporte
	Subproceso
	1hora -7días

	11
	 
	Derivar al área de proyectos
	 
	Realizar envío al área del proyecto 
	Gerente de Soporte
	Manual
	1 hora

	12
	 
	Fidelizar clientes
	 
	Realizar actividad de fidelización de clientes
	Asistente de ventas
	Manual
	365 días

	13
	 
	Control y seguimiento a clientes
	Roadmap actualizado(Sugar)
	Control y seguimiento a clientes
	Gerente de ventas
	Automático
	365 días

	14
	Consulta en Smart Cloud
	Elaborar demo comercial
	 
	Realizar la demo comercial
	Gerente de ventas
	Automático
	1hora

	15
	 
	Solicitar ambientes demo de presentación
	Solicitud de requerimiento interno
	Solicitar ambientes demo al área de soporte
	Gerente de ventas
	Manual
	1 hora

	16
	 
	Preparar ambientes demo
	Ambientes demo de presentación
	Realización de ambientes demo
	Gerente de Soporte
	Subproceso
	3 días

	17
	 
	Validar ambientes demo
	Ambientes demo validado
	Realizar las verificación del ambiente demo
	Asistente de ventas
	 
	2 horas


 

Modelo de Dominio Empresarial 
El modelo de dominio empresarial permitirá mostrar la relación de las entidades relevantes para el negocio, en este detalle se muestra las entidades del proceso de Gestión Comercial.
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Figura 25. Modelo Dominio Empresarial

Tabla 26 - Matriz Entidad vs Procesos
	 
 
Entidad /Procesos
 
	Planeamiento estratégico
	Diseño de nuevos servicios
	Gestión del  personal
	Gestión  comercial
	Planificación de proyectos
	Desarrollo y ejecución de Proyectos
	Soporte y mejora continua
	Gestión Financiera
	Responsabilidad social

	Contrato de Soporte
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Cliente
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Encuesta Satisfacción
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Requerimiento del cliente
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Roadmap de clientes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Gerente de Ventas
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Asistente de ventas
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Gerente de Soporte
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Registro de Contactos
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Plan de Negociación
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Plantilla de Propuesta Comercial
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Propuesta Comercial
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Contrato del Cliente
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
	Leyenda
	Cuadricula resaltada

	Celeste
	Existe trazabilidad

	Blanco
	No existe trazabilidad



Principales Stakeholders de la Gestión Comercial:
Alta gerencia.- Gerencia General, Socios Estratégicos, Gerente Comercial
Clientes.- Rubros minería, energía, maquinaria pesada, producción, pesqueras, etc.
Competencia.- Consultoras de Gestión de Activos, Empresas con ERP
Proveedores.- Aquellos que nos brindan servicios o asociados en servicios.
Personal de la empresa.- Todos los trabajadores de la empresa

ARQUITECTURA DE DATOS
La arquitectura de datos muestra todas las entidades que muestren información relevante para la empresa, estas son las fuentes de información para generar indicadores del proceso.
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Figura 26. Diagrama de Entidades
 
Tabla 27 - Matriz de Objetos de Negocio
	ID
	Objeto de Negocio
	Descripción
	Nombre de columna
	Tipo de datos

	1
	Contrato
	Registro de contratos de los clientes con la empresa, al salir exitosos del proceso de ventas
	cIdContrato(PK)
cIdCliente(FK)
	char(10)

	2
	Cliente
	Registro de clientes actuales, se registra toda la información disponible que permita el seguimientos e identificación del cliente
	cIdCliente(PK)
cIdPersona(FK)
cIdRoadmap(FK)
	char(10)

	3
	EncuestaSatisfacción
	Registro de las encuestas de satisfacción realizadas a los clientes para utilizar como conocimiento de las mejoras que se debe aplicar en la empresa.
	cIdEncuesta(PK)
cIdCliente(FK)
	char(10)

	4
	Roadmap
	Registro de la información de los clientes potenciales y actuales para evaluar una próxima venta
	cIdRoadmap(PK)
cIdCliente(FK)
	char(10)

	5
	Persona
	Registro de información de las personas que laboran en la empresa
	cIdPersona(PK)
	char(10)

	6
	PlanNegociación
	Procedimientos que se mantiene de acuerdo a las objeciones realizadas por distintos clientes y la solución aplicada en cada caso, aplica como base de conocimiento
	cIdPlanNeg(PK)
cIdCliente(FK)
	char(10)

	7
	Propuesta
	Registro de la información de todas las propuestas presentadas a los clientes, en caso que llegaran o no a ser contrato
	cIdPropuesta(PK)
cIdCliente(FK)
cIdContrato(FK)
	char(10)


 

ARQUITECTURA DE APLICACIONES
A continuación se muestra el inventario de aplicaciones de la parte operativa, de soporte y aplicaciones de control que se utilizan actualmente en la organización.
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Figura 27. Inventario de Aplicaciones Actual
Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 28 - Inventario de Aplicaciones
	ID
	Componente
	Descripción

	 
	Estación de trabajo administrativa
Windows 7 Professional
	PC de usuario que se conectan a la aplicación de MAXIMO mediante una dirección local, donde se ubica al servidor deseado de acuerdo al cliente que se va a configurar

	MAXIMO IBM
 

	Servidor de Aplicaciones
Windows Server 2008
	Servidor que almacena fuentes de las aplicaciones de MAXIMO que se utilizan para los clientes, se pueden almacenar varias fuentes  de aplicación

	Servidor base de datos
MSSQL Server 2008/Oracle 11g
	Servidor de base de datos con la información de todas las bases de datos de backup con clientes 

	Servidor Websphere
Windows Server
	Servidor web para realizar la compilación de los fuentes y las conexión a Base de datos

	 
	Estación de trabajo administrativa
Windows -7 Professional
	PC de usuario que se conectan a la aplicación SMART CLOUD mediante una dirección local, donde se ubica al servidor público

	SMART CLOUD
 

	Servidor de Aplicaciones 
Windows Server 2008
	Servidor para aplicación que se encuentra con IP publica para el acceso a la aplicación en la Web

	Servidor base de datos
MSSQL Server 2008
	Servidor de base de datos con la información de las información los clientes que se conectan a la mesa de ayuda

	Sugar CRM
	Elasticsearch 
Windows Server 2003
	Es el motor de soporte interno para la búsqueda de texto completo y es un componente obligatorio de búsqueda.

	ServidorWeb
Windows Server 2003
	Servidor que almacena la aplicación y el acceso al  portal

	Servidor base de datos
MSSQL Server 2008
	Servidor de base de datos con la información de  los clientes para la gestión comercial

	Sharepoint 2013
	Servidor Web IIS
Windows Server 2008
	Servidor web que almacena la aplicación y el acceso al  portal

	Servidor Base de Datos
MSSQL Server 2008
	Servidor de base de datos con la información de  los documentos de la organización

	Servidor Aplicaciones
Windows Server 2008
	Servidor de Aplicaciones para realizar la compilación de los fuentes y las conexión a Base de datos

	Balance Score Card
	Servidor base de datos
MSSQL Server 2008
	Servidor de base de datos con la información de  los documentos de la organización

	Servidor Aplicaciones
Windows Server 2008
	Servidor web para realizar la compilación de los fuentes y las conexión a Base de datos


 
 

ARQUITECTURA TECNOLÓGICA 
La arquitectura tecnológica visualizara los componentes tecnológicos en el cual se desenvuelven los procesos, servicios, recursos de la organización. A continuación se muestra la infraestructura tecnológica que se tiene actualmente en la organización.
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Figura 28. Diagrama de infraestructura Tecnológica
Fuente: Elaboración propia

Tabla 29 - Inventario de la Arquitectura  Tecnológica
	ID
	Infraestructura
	Descripción

	1
	Impresora
	Impresora láser de red de la oficina
HP LaserJet M4555

	2
	Laptop
	Laptop de usuarios de la empresa
HP Elitebook 840, Windows 7 Professional 64 bits
Procesador Intel Core i5, 8GB RAM, 500 GB disco duro

	3
	Sugar CRM/ Concar
	CRM del área Comercial y Aplicativo de Contabilidad respectivamente
Windows Server 2003 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G5

	4
	SharePoint/ Servidor de Archivos
	Portal de Colaboración
Windows Server 2008 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G5

	5
	SQL 
	Manejador de Base Datos MSSQL 2008
Windows Server 2008 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G6

	6
	Oracle
	Manejador de Base de Datos Oracle 11g
Linux 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G6

	7
	MAXIMO
	Windows Server 2008 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G7

	8
	Directorio Activo/ DNS
	Controlador de Dominio con los principales servicios de un dominio Windows Server 2008
Windows Server 2008 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G5

	9
	Switch Cisco
	Equipo de Comunicación
Cisco Catalyst 3750x 48 puertos

	10
	WebSphere
	Servidor de Aplicaciones
Linux 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G6

	11
	Smart Cloud
	Solución de IBM de gestión de servicios usado para registrar las solicitudes de atención realizadas por los usuarios
Servidor HP Proliant DL 380 G5

	12
	Servidor de Correo 
	Servidor de Correo de Gmail en la nube

	13
	Router Cisco 1800
	Equipo de Comunicaciones que permite rutear los paquetes de datos entre redes distintas.

	14
	Firewall Fortigate 100D
	Equipo de Seguridad Perimetral de la red que permite autorizar o bloquear el ingreso y salida de paquetes desde y hacia la red.


 

Arquitectura de Seguridad 
La arquitectura de seguridad visualiza los componentes que intervienen en la seguridad de accesos para los usuarios, seguridad de redes, implementada en la organización.
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Figura 29. Diagrama de Arquitectura de Seguridad
Fuente: Elaboración propia

FUNDAMENTACIÓN Y JUSTIFICACION DE LA ARQUITECTURA PROPUESTA
 
 
Problemática del Proceso
 
El área Comercial utiliza el CRM SUGAR, el cual es una versión antigua que en su momento era Open Source y que hoy en día carece de ciertas funcionalidades requeridas, en él se realiza la gestión Comercial que abarca los procesos de Venta y Postventa, y para completar la información se utiliza un archivo de Excel (Roadmap). El proceso de Venta tiene como resultado la Propuesta Comercial que al ser aceptada por el cliente se procede a elaborar el Contrato del Proyecto. 
 
El Contrato del Proyecto en físico es firmado por el cliente y se archiva de manera manual, para luego ser almacenado en archivos digitales y entregados al área Administrativa, lo cual dificulta la búsqueda del historial de información para un cliente específico.
 
Para evaluar el servicio brindado a los clientes el área Comercial envía la encuesta de satisfacción disponible en el SMART CLOUD, la cual es comunicada verbalmente o por correo. Los resultados de la información son procesados en un archivo de Excel donde se agregan las mejoras indicadas por el Gerente Comercial, la elaboración manual es una de las causas de la entrega tardía de información a las gerencias, y posteriormente no se cuenta con la información centralizada en un solo repositorio.
 
El área Comercial para realizar la venta necesita la preparación de ambientes demo, donde se refleje la necesidad del cliente según su rubro, para ello solicita las Demos Comerciales al área de Soporte de manera verbal o por correo. Esta solicitud no es considerada con la prioridad necesaria, siendo las ventas un proceso estratégico para la consultora, ya que la solicitud no forma parte del proceso de Atención de Requerimientos, porque el procedimiento no contempla la atención de requerimientos para los clientes internos.
 
 
Principales Requerimientos
 
Los principales requerimientos de la arquitectura empresarial son los siguientes:
 
 
Se requiere la adquisición de un nuevo sistema comercial que abarque todas las funcionalidades requeridas del área Comercial. 
 
Se necesita implementar el proceso de contratos de forma sistematizada, para ello se requiere utilizar en MAXIMO el add-on de contratos, se requiere la configuración de procesos e implementación de reglas de negocios en la aplicación.
 
Se debe crear un proceso que permita procesar de manera automática las entrevistas de satisfacción en el SMART CLOUD, para que los resultados se encuentren disponibles para todas las gerencias de la empresa.
 
La gestión Comercial requiere soporte para el proceso de Ventas, para ello necesita ser incluido como cliente interno en el proceso de Atención de Requerimientos, el cual permita de manera automática procesar las nuevas solicitudes comerciales.
 
Beneficios de solucionar la problemática:
 
Optimización del proceso de la gestión Comercial para una mejor atención al cliente.
 
Mejora de la atención al cliente, al contar con las demos comerciales en el tiempo requerido.
 
Mejor control y acceso sobre la información de los contratos de los clientes.
 
Mejora de los tiempos en la entrega de resultados de las entrevistas, así como la identificación de nuevas oportunidades de negocio.
 
 
 

ARQUITECTURA OBJETIVO (TO BE) 
 
Luego de haber estudiado la situación actual mediante la arquitectura AS IS, identificar los objetivos y los procesos de la organización, se profundizará el proceso estratégico de Gestión comercial y los procesos involucrados que soportan dicho proceso, la arquitectura TOBE permitirá aplicar mejoras a los procesos, aplicaciones e infraestructura para solucionar problemas internos y externos de la organización. 
 
ARQUITECTURA DE NEGOCIO
La Arquitectura de Negocio permitirá identificar las mejoras que se deben aplicar a los procesos de la Gestión Comercial  en los subprocesos de Ventas y Postventas, definir las los recursos, funciones y actividades que puedan ser optimizadas. Es por ello que elementos  como  los  objetivos, actividades y  los roles que atienden el proceso pueden incluirse  dentro  del  dominio  de  la  arquitectura  de  negocio. La  descripción del proceso del  negocio se detallaran de tal manera que permitirá tomar la acciones o medidas necesarias para cambiar  la arquitectura de negocio actual.
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Figura 30. Proceso del Negocio Gestión Comercial
 
Tabla 30 - Actividades del proceso TOBE de Gestión Comercial
	N°
	Entrada
	Actividad
	Salida
	Descripción
	Responsable
	Tipo Act.
	Duración

	1
	Roadmap – CRM
	Planificar venta según cliente
	 
	Planificación de la estrategia a utilizar de acuerdo al tipo de cliente.
	Gerente de ventas
	Manual
	7 días

	2
	 
	Solicitar reunión con cliente
	 
	Solicitar reunión con el cliente para mostrarle los beneficios y ventajas del producto.
	Asistente de ventas
	Manual
 
	3 días

	3
	 
	Evaluar reunión con proveedor
	Respuesta del Cliente
	Evaluación del cliente sobre la aceptación a la reunión solicitada por el proveedor.
	Cliente
	Manual
	2 días

	4
	Historial - CRM
	Visitar al cliente con propuestas
	 
	Visita de ventas al cliente para mostrarle las ventajas y beneficios de los productos y servicios que tiene la empresa.
	Asistente de ventas
	Manual
	30 min

	5
	 
	Indicar necesidades y requerimientos.
	Necesidades y requerimientos del cliente.
	Conversación sobre las necesidades y requerimientos que tiene el cliente con relación al producto y servicio ofrecido.
	Cliente
	Manual
	1 día

	6
	 
	Preparar Demo Comercial
	Demo -MAXIMO
	Preparar una demostración real sobre las funcionalidades y características del MAXIMO.
	Asistente de ventas
	Manual
	5 días

	7
	MAXIMO Demo
	Evaluar Demo Comercial
	 
	Evaluación de la demostración en MAXIMO.
	Cliente
	Manual
	1 hora

	8
	 
	Elaborar  Propuesta Comercial
	Propuesta Comercial
	Elaboración de la Propuesta Comercial con lo ofrecido al cliente.
	Asistente de ventas
	Manual
	3 días

	9  
	Propuesta Comercial
	Evaluar Propuesta Comercial
	Respuesta del cliente
	Evaluación sobre la aceptación o rechazo de la Propuesta Comercial.
	Cliente
	 
	3 días

	10
	 
	Registrar Propuesta Comercial
	Propuesta – CRM
	Registro de la Propuesta Comercial en el CRM
	Asistente de Ventas
	Manual
	30 min

	11
 
	Consultar Propuesta del CRM
	Elaborar Contrato del Proyecto
	Contrato del Proyecto - MAXIMO
	Elaboración del Contrato del Proyecto en MAXIMO
	Asistente de ventas
	Automática
	1día

	12
	Contrato del Proyecto - MAXIMO
	Revisar Contrato
	Contrato del Proyecto Revisado
	Revisión del Contrato del Proyecto
	Gerente de ventas
	Manual
	1 hora

	13
	Contrato del Proyecto Revisado
	Dar conformidad y firmar contrato
	Contrato del Proyecto Firmado 
	Aceptación del Contrato y firma por parte del cliente.
	Cliente
	Manual
	3 días

	14
	Contrato firmado
	Registrar Contrato
	Contrato -  MAXIMO
	Registro del Contrato del Proyecto
	Asistente de ventas
	Automática
	15 min

	15
	 
	Control y Seguimiento de Clientes.
	CRM
	Control y Seguimiento de Clientes
	Asistente de ventas
	Automática
	1 hora

	16
 
	 
	Enviar encuesta de satisfacción
	Encuestas – SMART CLOUD
	Envío de encuesta de satisfacción al cliente
	Gerente de ventas
	Automática
	1 día

	17
	Encuestas – SMART CLOUD
	Evaluar servicio
	 
	Evaluar el servicio brindado por el proveedor.
	Cliente
	Manual
	3 días

	18
	 
	Registrar Mejoras de la Encuesta 
	 
	Registro de las mejoras encontradas luego de revisar los resultados de las encuestas.
	Gerente de ventas
	Manual
	1 hora

	19
	 
	Fidelizar Clientes
	 
	Realizar actividad de fidelización de clientes
	Asistente de ventas
	Manual
	365 días

	20
 
	 
	Contratar Servicio de Soporte
	 
	Contratación del servicio de soporte
	Cliente
	Manual
	1 día

	21
	 
	Solicitar Servicio
	Solicitud de Servicio - Smart Cloud
	Solicitar servicio a través del Smart Cloud
	Cliente
	Automática
	15 min

	22
	 
	Atención de Requerimientos
	 
	Atención de requerimientos por el área de Soporte, el cual está descrito en el capítulo 3 del presente documento.
	Gerente de Soporte
	Subproceso
	1 hora   –
7 días

	23
	 
	Validar Proyecto en Tecnología y Caso de Negocio.
	 
	Validar proyecto en tecnología y caso de negocio
	Gerente de Soporte
	Manual
	1 hora

	24
	 
	Enviar al área de Proyectos
	 
	Derivar el servicio al área de proyectos
	Gerente de Soporte
	Manual
	1 hora

	25
	 
	Planificar Demo Comercial
	 
	Planificar la Demo Comercial
	Gerente de Ventas
	Manual
	1hora

	26
	 
	Registrar Solicitud de Ambiente Demo.
	Solicitud Ambiente Demo
	Registrar Solicitud de Ambiente Demo en el  SMART CLOUD
	Gerente de Ventas
	Automática
	15 min

	27
	 
	Realizar Ambientes Demo
	Demo - MAXIMO
	Realizar los Ambientes Demo solicitados por el área Comercial.
	Gerente de Soporte 
	Manual
	3 días

	28
	 
	Iniciar Venta
	 
	Iniciar el proceso de Ventas
	Gerente de Soporte
	Manual
	1 hora



PROCESOS ASIS DE VENTAS Y POSTVENTAS
Serviran de referencia para realizar la comparación del antes y despues de los procesos comerciales
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Figura 31. Proceso Gestión Comercial –Ventas
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Figura 32. Proceso Gestión Comercial – Post Venta

Tabla 31 - Actividades identificada del proceso TOBE de la Gestión Comercial
	AS-IS
	TO-BE

	Elaborar Contrato del Proyecto 
La elaboración del contrato del Proyecto se realiza manualmente  con toda la información que se encuentra en la Propuesta Comercial.
	TOBE01.- Revisar propuesta comercial cargada en el CMR 
TOBE02.- Consolidar la información del cliente para elaborar el contrato (propuesta, condiciones, etc.)
TOBE03.- Elaborar contrato del proyecto con la información centralizada en un solo repositorio y mediante un proceso que controle el procedimiento

	Registrar Contrato 
En Contrato físico firmado por el cliente se archiva de manera manual, se almacena en archivos digitales y se entrega los archivos al área Administrativa 
	TOBE04.- Registrar contrato en un solo repositorio y codificarlo por cliente.  

	Control y Seguimiento de Clientes 
El control y seguimiento del cliente se realiza en SUGAR y en un archivo Excel, las 2 formas trabajan de manera descentralizada de toda la información del proceso. 
	TOBE05.- Realizar el Control y Seguimiento de clientes con la funcionalidad proveída por el CRM
TOBE06.- Brindar la información del cliente actualizada a las demás áreas 
TOBE07.- Establecer indicadores que permita hacer seguimiento a la atención del cliente.
TOBE08.- Generar reportes de valor para el área comercial según la información registrada del cliente 

	Enviar Encuesta de Satisfacción
Esta actividad es realizada por el Gerente de Ventas, verbalmente o mediante el envío de un correo  al cliente solicitando que llene la encuesta disponible en SMART CLOUD, posterior a la finalización de la implementación de un proyecto o requerimiento.
	TOBE09.- Se requiere un proceso que gestiones las encuestas de satisfacción del cliente en el SMART CLOUD
TOBE10.- Modificar la entrevista y estructurarla de tal manera que permita evaluar los parámetros de interés del área comercial
 

	Revisar Resultados y Enviar Mejoras
Esta actividad es realizada por el Gerente de Ventas, quien revisa los resultados de las encuestas y registra las mejoras a los servicios ofrecidos a los clientes de manera manual.
	TOBE11.- El envío de la encuesta para su V°B° debe ser direccionada automáticamente al gerente de ventas para el ingreso de sus observaciones y propuesta de mejoras.
 

	Solicitar Ambientes Demo de Presentación
El área Comercial solicita los Demos Comerciales al área de Soporte de manera verbal o por correo, pero no existe un proceso de atención definido para este tipo de requerimientos.
	TOBE12.- El área Comercial solicita los Demos Comerciales vía Smart Cloud.
TOBE13.- Crear al área comercial como cliente interno para que pueda ser soportado en el proceso de Atención de Requerimientos. 

	Registro de contactos
El registro de contactos en formato Excel que permite evaluar a os potenciales clientes
	TOBE14.- Eliminar actividad de registro de contacto, todos los contactos deben ser parte de la base de  clientes
TOBE15.-  Eliminar registro de clientes potenciales

	Procesar resultados
Procesar los resultados de las entrevista de satisfacción del cliente
	TOBE16.- Eliminar actividad de procesamiento de resultados de entrevista por la automatización propuesta.

	Elaborar reportes de satisfacción del cliente 
El SMART CLOUD no contiene reporte elaborados a partir de las entrevistas y se elaboran manualmente los reportes
	TOBE17.- Eliminar la actividad de elaboración de reportes de Satisfacción de cliente


 
 
 
Beneficios obtenidos con las mejoras propuestas:
Disminución de los tiempos en la elaboración del contrato, además de contar con la trazabilidad de la información relacionada a los contratos.
Historial de documentos de contratos ordenados y accesibles en la aplicación MAXIMO con el nuevo proceso.
Satisfacción de los clientes en cuanto al servicio y al seguimiento que realiza el área Comercial
Mejor control y gestión de las encuestas mediante el uso del proceso de encuestas en el SMART CLOUD.
Disminución de tiempo al registrar las mejoras de las encuestas, así como un mejor control e información histórica de las mismas.
Reducción de los tiempos de atención del área de Soporte a los requerimientos de los clientes internos.


ARQUITECTURA DE DATOS
 
Luego de haber realizado el análisis y verificación del modelo actual, se confirma que éste soporta las adecuaciones que se van a realizar en las otras arquitecturas. Por lo que no se realizará cambios en la Arquitectura mencionada.
 
[image: ]
 
Figura 33. Diagrama de Entidades


Arquitectura de Aplicaciones
 
Luego del análisis de la arquitectura AS-IS se recomienda la adquisición del Microsoft Dynamics CRM para la gestión de los procesos de Ventas y Postventas del área Comercial, debido a que el CRM anterior (SUGAR) es una versión antigua que en su momento era Open Source, pero que hoy en día carece de ciertas funcionalidades requeridas por dicha área.
 
A continuación se muestran las aplicaciones que se utilizan proponen para la organización.
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Figura 34. Inventario de Aplicaciones TO-BE
 

Tabla 32 - Inventario de aplicaciones  TOBE
	ID
	Componente
	Descripción

	 
	Estación de trabajo administrativa
Windows 7 Professional
	PC de usuario que se conectan a la aplicación de MAXIMO mediante una dirección local, donde se ubica al servidor deseado de acuerdo al cliente que se va a configurar

	MAXIMO IBM
 

	Servidor de Aplicaciones
Windows Server 2008
	Servidor que almacena fuentes de las aplicaciones de MAXIMO que se utilizan para los clientes, se pueden almacenar varias fuentes  de aplicación

	Servidor base de datos. MSSQL Server 2012/Oracle 11g
	Servidor de base de datos con la información de todas las bases de datos de backup con clientes 

	Servidor Websphere
Windows Server/Linux
	Servidor web para realizar la compilación de los fuentes y las conexión a Base de datos

	 
	Estación de trabajo administrativa
Windows 7 Professional
	PC de usuario que se conectan a la aplicación SMART CLOUD mediante una dirección local, donde se ubica al servidor publicado para Smart Cloud

	SMART CLOUD
 

	Servidor de Aplicaciones 
Windows Server 2008
	Servidor para aplicación que se encuentra con IP publica para el acceso a la aplicación en la Web

	Servidor base de datos
MSSQL Server 2012
	Servidor de base de datos con la información de las información los clientes que se conectan a la mesa de ayuda

	Dynamics CRM
	Servidor Web IIS
Windows Server 2008
	Servidor web que almacena la aplicación y el acceso al  vía web.

	Servidor base de datos
MSSQL Server 2012
	Servidor de base de datos con la información de  los clientes para la gestión comercial

	 
	Servidor de Directorio Activo
Windows Server 2008
	Servidor de Directorio Activo con la información de los objetos y permisos del dominio.

	Sharepoint 2013
	Servidor Web IIS
Windows Server 2008
	Servidor web que almacena la aplicación y el acceso al  portal

	 
	Servidor Base de Datos
MSSQL Server 2012
	Servidor de base de datos con la información de  los documentos de la organización

	 
	Servidor Aplicaciones
Windows Server 2008
	Servidor de Aplicaciones para realizar la compilación de los fuentes y las conexión a Base de datos

	Balance Score Card
	Servidor base de datos
MSSQL Server 2012
	Servidor de base de datos con la información de  los documentos de la organización

	 
	Servidor Aplicaciones
Windows Server 2008
	Servidor web para realizar la compilación de los fuentes y las conexión a Base de datos


 
 
En la siguiente imagen se muestra la Arquitectura de Componentes del Microsoft Dynamics CRM:
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Figura 35. Arquitectura de Componentes de Microsoft Dynamics
 
Actividades identificadas en la Arquitectura de Aplicaciones TOBE
Elaboración de contratos a cargo del área Comercial se realiza de forma manual(AS IS)
TOBE18.- Implementar el módulo de Contratos en MAXIMO para su gestión.
TOBE19.- Crear el proceso de atención de contratos  en MAXIMO bajo las condiciones y reglas establecidas dentro del proceso Comercial.
 
Elaboración de las encuestas en el SMART CLOUD (AS IS)
TOBE20.- Creación del proceso de control de encuestas de satisfacción al cliente en SMART CLOUD, de acuerdo a las reglas de negocios establecidas en el proceso Comercial.
 
CRM SUGAR para los procesos de Ventas y Postventas (AS IS)
Microsoft Dynamics CRM.- Aplicación propuesta para la gestión de los procesos de Ventas y Postventas, lo cual permitirá manejar los siguientes módulos:
TOBE21.- Gestión de Oportunidades.
TOBE22.- Venta en Medios Sociales.
TOBE23.- Planificación y Gestión.
TOBE24.- Colaboración en Contenido.
TOBE25.- Ventas Móviles.
TOBE26.- Inteligencia de Ventas.
 
Beneficios obtenidos con la mejora propuesta:
Acceso a nuevas funcionalidades no existentes en el CRM anterior.
Mejora en la gestión de los procesos del área Comercial.
Soporte por parte del fabricante con relación a problemas y/o consultas que se pudieran tener con la aplicación.
Integración con otros productos de la familia Microsoft.
Rapidez en obtener los resultados de las encuestas de satisfacción.
 
 

Arquitectura Tecnológica
A continuación se muestran la infraestructura tecnológica que se propone en la organización.
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Figura 36. Diagrama de Infraestructura Tecnológica (TO-BE)

Tabla 33 - Arquitectura Tecnológica TOBE
	ID
	Infraestructura
	Descripción

	1
	Teléfono IP
	Teléfono IP 

	2
	Impresora
	Impresora de red 
HP LaserJet M4555

	3
	Laptop
	Laptop de usuarios de la empresa
HP Elitebook 840, Windows 7 Professional 64 bits
Procesador Intel Core i5, 8GB RAM, 500 GB disco duro

	4
	BalanceScoreCard/ Concar
	Aplicativo de Contabilidad respectivamente
Windows Server 2003 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G5

	5
	SharePoint/ Servidor de Archivos
	Portal de Colaboración
Windows Server 2008 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G5

	6
	SQL 
	Manejador de Base Datos MSSQL 2008
Windows Server 2008 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G6

	7
	Oracle
	Manejador de Base de Datos Oracle 11g
Linux 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G6

	8
	MAXIMO
	Windows Server 2008 64 bits, Servidor HP Proliant DL 380 G7

	9
	Dynamics CRM
	CRM del área Comercial
Windows Server 2008 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G7

	10
	Directorio Activo/ DNS
	Controlador de Dominio con los principales servicios de un dominio Windows Server 2008, Windows Server 2008 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G5

	11
	Switch Cisco
	Equipo de Comunicación
Cisco Catalyst 3750x 48 puertos

	12
	WebSphere
	Servidor de Aplicaciones, Linux 64 bits
Servidor HP Proliant DL 380 G6

	13
	Smart Cloud
	Solución de IBM de gestión de servicios usado para registrar las solicitudes de atención realizadas por los usuarios
Servidor HP Proliant DL 380 G5

	14
	Servidor de Correo 
	Servidor de Correo de Gmail en la nube

	15
	Router Cisco 1800
	Equipo de Comunicaciones que permite rutear los paquetes de datos entre redes distintas.

	16
	Firewall Fortigate 100D
	Equipo de Seguridad Perimetral de la red que permite autorizar o bloquear el ingreso y salida de paquetes desde y hacia la red.


 

Actividades identificadas en la Arquitectura de Tecnológica TOBE
TOBE27.- Servidor HP Proliant DL 380 G7 
Se deberá adquirir un servidor nuevo que permita alojar exclusivamente al DYNAMICS CRM y que cumpla con la configuración recomendada por el proveedor, a fin de que el DYNAMICS CRM funcione de una manera óptima cuando se instale el servidor Web y la aplicación CRM y no se tenga problemas de rendimiento relacionados al hardware.
TOBE28.- Telefonía IP
Se deberá adquirir una Central Telefónica con capacidad de Telefonía IP, la cual permita la instalación del software correspondiente en las laptops de los empleados priorizando las áreas Comercial y Soporte y Mejora Continua, a fin de que puedan usar su anexo desde el lugar donde se encuentren trabajando para la atención del cliente.
 
Beneficios obtenidos con la mejora propuesta:
Reducción de tiempo en las actividades del área Comercial.
Mayor disponibilidad del CRM al estar en un servidor nuevo.
Movilidad por parte del usuario al poder usar su anexo desde cualquier lugar.
 
 

Arquitectura de Seguridad
 
[image: ]
Figura 37. Diagrama de Arquitectura de Seguridad (TO-BE)
 

ANALISIS DE BRECHAS.
En esta sección se identificará las brechas que se establecen entre la situación actual y las mejoras encontradas en el análisis TOBE de los procesos, las aplicaciones y la infraestructura tecnológica
En cada matriz  que  muestra las arquitectura de negocio, aplicaciones y tecnología se tiene la  arquitectura línea base que será  trazada con las arquitectura objetivo que contiene las mejoras identificadas en la sección del  TOBE.
 
 
Se tiene la leyenda para la lectura de la matriz:
 
A = Actualizar
E = Eliminar
I = Implementar
M=Mantener

Tabla 34 - Arquitectura de Negocio: AS-IS vs Arquitectura Objetivo
	 
	Arquitectura Objetivo

	Arquitectura 
Línea Base 
	Planificar venta según cliente
	Solicitar reunión con cliente
	Evaluar reunión con proveedor
	Visitar al cliente con propuesta
	Indicar necesidades y requerim.
	Preparar Demo Comercial
	Evaluar Demo Comercial
	Elaborar  Propuesta Comercial
	Evaluar Propuesta Comercial
	Registrar Propuesta Comercial
	Elaborar Contrato del Proyecto
	Revisar Contrato
	Dar conformidad y firmar cont.
	Registrar Contrato
	Control y Seguimiento de Clientes.
	Enviar encuesta de satisfacción
	Evaluar servicio
	Registrar Mejoras de la Encuesta 
	Fidelizar Clientes
	Contratar Servicio de Soporte
	Solicitar Servicio
	Atención de Requerimientos
	Validar Proyecto en Tecnología y caso  Negocio
	Enviar al área de Proyectos
	Planificar Demo Comercial
	Registrar Solicitud de Ambiente Demo.
	Realizar Ambientes Demo
	Iniciar Venta
	ELIMINAR

	Identificar clientes potenciales
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Planificar venta según cliente
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Solicitar reunión con cliente
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Evaluar reunión con proveedor
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Visitar al cliente por propuesta de ventas
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Indicar necesidades y requerimientos
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Preparar demo real
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Evaluar demo real
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Elaborar  Propuesta Comercial
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Evaluar Propuesta Comercial
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Registrar Propuesta Comercial
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Elaborar Contrato del Proyecto
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Revisar Contrato
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Dar conformidad y firmar contrato
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Registrar Contrato
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Enviar encuesta de satisfacción
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Evaluar el servicio
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Procesar resultados 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Revisar resultados y enviar mejoras
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Elaborar reportes de satisfacción del cliente
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Elaborar contrato de soporte
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Contratar servicio de soporte
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Registrar requerimiento
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Validar proyecto en tecnología y caso de negocio
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Atención de requerimientos
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Derivar al área de proyectos
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Fidelizar clientes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Control y seguimiento a clientes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Elaborar demo comercial
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Solicitar ambientes demo de presentación
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A
	 
	 
	 

	Preparar ambientes demo
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Validar ambientes demo
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	NUEVO
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
Tabla 35 - Brechas de Arquitectura de Negocios
	Estrategia / Actividad 
	AS – IS
	Brechas
 
	TO BE
 
	Tiempo/costos

	GAP01 Implementar proceso para la gestión de Contrato del Proyecto
	La elaboración de contratos a cargo del área Comercial se realiza de forma manual y los archivos se almacenan en el repositorio de documentos
 
 
	- No se cuenta con un módulo de control de los contratos
- No se cuenta con información ordenada, consolidada y trazada con los contratos generados al cliente.
- No se tiene información clasificada y de valor para las áreas interesadas. 
	TOBE01.- Revisar propuesta comercial cargada en el CMR 
TOBE02.- Consolidar la información del cliente para elaborar el contrato (propuesta, condiciones, etc.)
TOBE03.- Elaborar contrato del proyecto con la información centralizada en un solo repositorio y mediante un proceso que controle el procedimiento
TOBE04.- Registrar contrato en un solo repositorio y codificarlo por cliente.  
 
	Tiempo estimado:
1 mes
Costo: USD 6000
Recursos: 
Recurso técnico 100%
Analista al 25%

	GAP02 Actualizar el
proceso de Gestión Comercial
	El control y seguimiento del cliente se realiza en SUGAR y en un archivo Excel, las 2 formas trabajan de manera descentralizada de toda la información del proceso.
	-No se tiene un control y seguimientos de clientes en la misma aplicación comercial
- No se puede brindar información rápida a las gerencias de los clientes en cartera.
- No se tiene indicadores que permita hacer seguimiento a la atención del cliente.
- No se puede generar reportes de valor para el área comercial según la información registrada del cliente.
 
	TOBE05.- Realizar el Control y Seguimiento de clientes con la funcionalidad proveída por el CRM propuesto
TOBE06.- Brindar la información del cliente actualizada a las demás áreas 
TOBE07.- Establecer indicadores que permita hacer seguimiento a la atención del cliente.
TOBE08.- Generar reportes de valor para el área comercial según la información registrada del cliente.
 
	Tiempo estimado:  5 días
 
Costo: USD 2500
 
Recursos: 
1 recurso técnico 100%
1 analista al 25%

	GAP03
Implementar proceso de gestión de encuesta de satisfacción
	Esta actividad es realizada por el Gerente de Ventas, verbalmente o mediante el envío de un correo  al cliente solicitando que responda la encuesta disponible en SMART CLOUD, luego de implementare un proyecto o requerimiento.
	-No se cuenta con un proceso que gestiones las encuestas de satisfacción del cliente
-No se cuenta con reportes generados a partir de la información de los datos de interés y de valor de las encuestas
- No se cuenta con un control de tiempo de respuesta de las personas involucradas en la atención de los resultados de encuestas.
 
	TOBE09.- Se requiere un proceso que gestione las encuestas de satisfacción del cliente en el SMART CLOUD
TOBE10.- Modificar la entrevista y estructurarla de tal manera que permita evaluar los parámetros de interés del área comercial.
TOBE11.- El envío de la encuesta para su V°B° debe ser direccionada automáticamente al gerente de ventas para el ingreso de sus observaciones y propuesta de mejoras.
 
	Tiempo estimado: 15 días
 
Costo: USD 2500
 
Recursos: 
Recurso técnico 100%
Analista al 25%

	GAP04 
Actualizar el
proceso de Atención de requerimientos
	El área Comercial solicita los Demos Comerciales al área de Soporte de manera verbal o por correo, pero no existe un proceso de atención definido para este tipo de requerimientos.
 
	-No se tiene una comunicación formal del requerimientos de una demo del Área Comercial al Área de SYMC
-El Área comercial no está considerado como cliente interno para los procesos del Área de SYMC
 
	TOBE12.- El área Comercial solicita los Demos Comerciales vía Smart Cloud.
TOBE13.- Crear al área comercial como cliente interno para que pueda ser soportado en el proceso de Atención de Requerimientos. 
	Tiempo estimado: 1 días
Recursos: 
Arquitecto de Negocio al 25%
Gerente SYMC al 10% Gerente de Comercial al 10%
Analista Funcional al 50%

	GAP05 Eliminar actividades
	-Registro de contactos
-Registro de clientes potenciales
-Procesar resultados de entrevistas
-Elaborar reportes de satisfacción del cliente 
 
 
 
 
	Se deben eliminar las actividades
	TOBE14.- Eliminar actividad de registro de contacto, todos los contactos deben ser parte de la base de  clientes
TOBE15.-  Eliminar registro de clientes potenciales
TOBE16.- Eliminar actividad de procesamiento de resultados de entrevista por la automatización propuesta.
TOBE17.- Eliminar la actividad de elaboración de reportes de Satisfacción de cliente
	 


 
 

Arquitectura de Aplicaciones
El análisis de la arquitectura de aplicaciones dio como resultado lo siguiente:
 
Tabla 36 - Arquitectura de Aplicaciones: AS-IS vs Arquitectura Objetivo
	 
	Arquitectura Objetivo

	Arquitectura Línea Base 
	MAXIMO IBM
	SMART CLOUD
	SUGAR CRM
	SHAREPOINT
	BALANCE SCORE CARD
	CONCAR
	DYNAMICS
CRM
	Acción

	MAXIMO IBM
	A 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	A 

	SMART CLOUD
	 
	 A
	 
	 
	 
	 
	 
	 A 

	SUGAR CRM
	 
	 
	 E
	 
	 
	 
	 
	E

	SHAREPOINT
	 
	 
	 
	M 
	 
	 
	 
	 

	BALANCE SCORE CARD
	 
	 
	 
	 
	M  
	 
	 
	 

	CONCAR
	 
	 
	 
	 
	 
	M  
	 
	 

	NUEVO
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 I


Tabla 37 - Brechas de Arquitectura de Aplicación
	Aplicación
	AS-IS
	Brechas
	TO BE
	Tiempo/costos

	GAP06 Actualizar la aplicación IBM MAXIMO Asset Management
	-La aplicación MAXIMO centa con los módulos de gestión de activos, compras y mantenimiento para los desarrollos realizadas en los clientes
- La elaboración de contratos a cargo del área Comercial se realiza de forma manual y se almacena los archivos en el repositorio de documentos
	- No se cuenta con una configuración para contratos dentro de la aplicación MAXIMO
-No se cuenta con controles de monitoreo, control y seguimientos de contratos
	Implementación del módulo de Contratos que gestiona MAXIMO para la creación y control de los clientes.
Creación del proceso de atención de contratos  en MAXIMO bajo las condiciones y reglas establecidas dentro del proceso comercial.
 
	Tiempo estimado: 2 semanas
Costo: USD 2000
Recursos: 
Consultor 100%
Analista Funcional al 25%
 

	GAP07 Actualizar la aplicación IBM SMART CLOUD
	- La elaboración de las encuestas es realizada en el Smart Cloud pero el proceso y control de las mismas es manual, lo cual origina un tiempo adicional para el proceso de los resultados
	- No se cuenta con una configuración para entrevistas dentro de la aplicación MAXIMO
-No se cuenta con controles de monitoreo, control y seguimientos de encuestas de satisfacción
	Creación del proceso de control de encuestas de satisfacción al cliente de acuerdo a las reglas de negocios establecidas en el proceso comercial. 
	Tiempo estimado: 1 mes
Costo: USD 6000
Recursos: 
Consultor 100%
Consultor Senior 25%
Analista Funcional 

	GAP08 Eliminar
SUGAR CRM
	-El proceso de ventas de la gestión comercial se realiza en la aplicación la cual es limitada para todos los procesos que se requiere en la organización
	-Se deben eliminar las actividades 
	Eliminación de la aplicación para la gestión del proceso comercial.  
	 

	GAP09 Actualizar
MICROSOFT DYNAMICS CRM
	 
	-No se cuenta con un CRM que contenga todas las funcionalidades requeridas para el Área Comercial.
	TOBE18.- Gestión de Oportunidades.
TOBE19.- Venta en Medios Sociales.
TOBE20.- Planificación y Gestión.
TOBE21.- Colaboración en Contenido.
TOBE22.- Ventas Móviles.
TOBE23.- Inteligencia de Ventas
 
	Tiempo estimado: 4 meses
Costo Implementación: USD 40000
Costo Licencias Professional: USD 15000 anuales



Arquitectura Tecnológica
El análisis de la arquitectura de tecnológica dió como resultado lo siguiente:
Tabla 38 - Arquitectura tecnológica: AS-IS vs Arquitectura Objetivo
	 
	Arquitectura Objetivo

	Arquitectura Línea Base 
	Impresora
HP LaserJet M4555
	Laptop 
	Servidor HP Proliant DL 380 G5
	Servidor HP Proliant DL 380 G6
	Servidor HP Proliant DL 380 G7
	Cisco Catalyst 3750x 48 puertos
	Servidor de Correo
	Router Cisco 1800
	Firewall Fortigate 100D
	 
Telefonía IP
	Servidor HP Proliant DL 380 G7
	Acción

	Impresora  HP LaserJet M4555 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Laptops Procesador Intel Core i5, 8GB RAM, 500 GB disco duro (20 laptops)
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Servidor HP Proliant DL 380 G5 (4 servidores)
	 
	 
	A
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
A

	Servidor HP Proliant DL 380 G6 (3 servidores)
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Servidor HP Proliant DL 380 G7
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Cisco Catalyst 3750x 48 puertos
	 
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Servidor de Correo
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 
	 

	Router Cisco 1800
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 
	 

	Firewall Fortigate 100D
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	M
	 
	 
	 

	NUEVO
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	I

	NUEVO
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	I


 
 

Tabla 39 - Brechas Arquitectura Tecnológica
	Estrategia /
Actividad
	AS - IS
	Brechas
	TO BE
	TIEMPO/COSTOS

	GAP10 Implementar
DYNAMICS CRM
Servidor HP Proliant DL 380 G7
	No existía 
	- No se cuenta con el servidor que soporte el nuevo CRM propuesto.
	TOBE24.- Servidor HP Proliant DL 380 G7 
Se deberá adquirir un servidor nuevo que permita alojar exclusivamente al DYNAMICS CRM y que cumpla con la configuración recomendada por el proveedor, a fin de que el DYNAMICS CRM funcione de una manera óptima cuando se instale el servidor Web y la aplicación CRM y no se tenga problemas de rendimiento relacionados al hardware. 
 
	Tiempo estimado: 1 mes
 
Costo: USD 4500

	GAP11 Implementar telefonía ip
	No existía 
	-No se puede atender al cliente con la misma persona encargada de la cuenta cuando sale de viaje fuera del país.
	TOBE25.- Telefonía IP
Se deberá adquirir una Central Telefónica con capacidad de Telefonía IP, la cual permita la instalación del software correspondiente en las laptops de los empleados priorizando las áreas Comercial y Soporte y Mejora Continua, a fin de que puedan usar su anexo desde el lugar donde se encuentre trabajando el recurso para que se mantenga la atención al cliente.
 
	Tiempo estimado: 1 mes
 
Costo Implementación: USD 5000
 
Pago mensual: USD 185 mensuales


 

CONCLUSIONES
 
La Arquitectura Empresarial nos permite tener una visión general de los procesos de la empresa y la parte tecnológica, mostrando la interacción y dependencia entre ambos, lo cual va a permitir alinear los procesos de TI a la estrategia del negocio, mediante el uso de algún marco de referencia como TOGAF. 
 
Es de suma importancia que la persona encargada de TI participe de los comités gerenciales, a fin de expresar el punto de vista de TI ante las distintas iniciativas o estrategias que el negocio requiera implementar.
 
CAPÍTULO 5: ESTRUCTURA DE GESTIÓN PROPUESTA
 
 
OBJETIVO
El objetivo de la propuesta es elaborar una Arquitectura Empresarial para la empresa de consultoría, aplicando el marco de referencia TOGAF, la cual modificará el proceso estratégico Gestión Comercial con la inclusión del área de SYMC. Este proceso utiliza los servicios de la organización, entonces, se aplicará el marco de trabajo ITIL para el servicio de Atención de Requerimientos el cual soporta dicho proceso estratégico. El servicio mencionado utiliza el proceso de Atención de Requerimientos del área SYMC, el cual enlazará ambos procesos, por lo tanto, se realizará cambios en el proceso proponiendo una modificación en la forma de trabajo de los recursos, a ellos se les propone aplicar las normas PSP y TSP. Para la organización se propone alcanzar y mantener un nivel de madurez 2 para ello se han definido metas y prácticas utilizadas del modelo P-CMM.
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS.
·         Alinear la tecnología, aplicaciones y los procesos de negocio del área Comercial a los objetivos estratégicos de la empresa.
·         Cambiar los procesos de Ventas y Postventas del área Comercial con la inclusión de su atención como un cliente interno aplicando la Gestión de Servicios de TI.
·         Identificar la Arquitectura Empresarial (AS-IS) de la empresa para establecer la situación actual donde se encuentra.
·         Identificar la propuesta de Arquitectura Empresarial (TO-BE) para realizar un cambio en las estrategias del negocio.
·         Establecer el análisis de brechas necesario para alcanzar la Arquitectura Empresarial propuesta.
·         Identificación de los roles de Arquitectura Empresarial necesarios para llevar a cabo la propuesta.
 
 
PROBLEMÁTICA
 
Actualmente, los procesos de Ventas y Postventas que pertenecen al área Comercial presentan problemas en la Arquitectura de Negocios, debido a que el área Comercial no tiene una buena comunicación con el área de Soporte a nivel de procesos, lo cual se refleja en las quejas que existen de los clientes por el retraso excesivo de tiempo en la presentación de las Demos Comerciales, y esto a su vez genera que se pongan en riesgo las oportunidades de negocio con grandes clientes, generando pérdidas de dinero considerables a la organización. 
 
El servicio de Atención de Requerimientos, que atiende al cliente interno y externo, no está siendo medido ni controlado debidamente, existe falta de comunicación y coordinación entre los recursos. Así mismo, las soluciones luego de su puesta en marcha donde el cliente generan reclamos por parte del mismo, quien se queja por las fallas encontradas en el software, lo cual genera atenciones fuera de lo programado, retraso en las entregas planificadas y finalmente pérdidas de atención a nuevos clientes o requerimientos.
 
En base a la problemática enunciada para cada área, procesos y recursos se ha identificado los principales requerimientos de la propuesta mencionada.
 
PRINCIPALES REQUERIMIENTOS
 
·         Modificar los procesos de Ventas y Postventas del macroproceso de Gestión Comercial, donde se considere al área de Soporte como parte del proceso, a fin de que se logre una adecuada gestión de los requerimientos y que estos puedan ser entregados a tiempo y sin errores al cliente luego de su implementación.
 
·         Proponer la revisión del Servicio de Atención de Requerimientos, para aplicar cambios con la Gestión de Capacidad y Gestión de Pruebas, en base a las buenas prácticas de ITIL, a fin de obtener mejoras en los niveles de servicio, y así incrementar la satisfacción del cliente. 
 
·         Cambiar el proceso de Atención de Requerimientos del software SMART CLOUD, ya que este proceso será cambiado con la aplicación del marco de trabajo de ITIL para la Gestión de Servicios TI. El cambio implica las funciones y responsabilidades del equipo de trabajo, así como los roles que realizan el desarrollo de software.
 
·         Aplicar las metas y prácticas a los roles que forman parte del proceso de Atención de Requerimientos, los cuales deberán obtener el Nivel de Madurez 2 del P-CMM, a fin de poder cambiar los servicios brindados al cliente interno y externo.
 
·         Aplicar las normas PSP y TSP para mejorar el desempeño del recurso, y por ende, mejorar la calidad de entregables del proceso de Atención de Requerimientos.
 
·         Adquirir un software para el área comercial que soporte las necesidades de atención al cliente, antes de comenzar el proceso de ventas, durante el proceso y posterior a la venta, además, se requiere crear un proceso de Gestión de encuestas dentro del software existente actual SMART CLOUD.
·          
·         Crear el proceso de Gestión de Contratos en el software existente IBM MAXIMO que contenga la información centralizada, organizada para su consumo de la empresa.
 
PROPUESTA INTEGRAL
En este capítulo se explicará la propuesta planteada para solucionar las brechas encontradas durante el análisis de la información de la empresa, de acuerdo a los temas abordados en el marco teórico del presente documento.
 
Definición de la Propuesta
A continuación se detallan las estrategias identificadas que se utilizarán para disminuir o eliminar las brechas encontradas luego del análisis realizado a la problemática de la organización. 
 
Responsable: Arquitecto Empresarial
En la arquitectura del negocio se ha identificado el realizar cambios al macroproceso Comercial, según el análisis TO-BE. Los cambios se realizarán al proceso de Ventas y Postventas, para lo cual se incluirá al área de SYMC en el proceso Comercial, a fin de que los requerimientos del área Comercial puedan ser atendidos como un cliente interno. 
 
Para que las necesidades del proceso puedan ser solucionadas el Gerente de SYMC deberá ser incluido en el proceso de Ventas y Postventas, cuya función principal es agilizar la atención de los requerimientos del área Comercial ya que lo considerará como cliente interno y con la prioridad debida por ser un proceso estratégico. 
 
Responsable: Arquitecto de Negocio
El Servicio de Atención de Requerimientos que soporta al proceso del negocio mencionado,  atiende las Demos Comerciales solicitadas por el área Comercial (cliente interno) y también los requerimientos de mantenimiento de software solicitados por los clientes externos (ejemplo: Mantenimiento del software MAXIMO), Los cambios se  aplicarán a 2 grupos: Diseño del servicio y Operación del servicio. 
Para el proceso Diseño de Servicio se asignarán como responsables el Gerente de SYMC y el Gerente Comercial, quienes realizarán lo siguiente:
Formalizar las nuevas prácticas, además de comunicar los cambios en las áreas requeridas a los responsables líderes de grupo.
Implementar, comunicar y estandarizar los procesos descritos para la organización y compromiso de las gerencias.
Monitorear semanalmente el plan de gestión de la capacidad y actualizar según la demanda de recursos.
Evaluaciones semanales de los indicadores para evaluar los cambios del desempeño y cumplimiento de los objetivos trazados.
Informes de disponibilidad de recursos quincenales que permitan la programación y prevengan las sobreasignaciones y tiempos libres del personal.
Elaborar el plan  de capacitaciones en las áreas de proceso del Diseño del servicio, 
Comprometer a las gerencias para que adopten la mejora de los procesos y ellos puedan transmitirlo a los recursos de su área.
En la Gestión de la Capacidad se contemplan los siguientes indicadores para mejorar los tiempos en la atención de respuesta a los clientes.
Porcentaje de requerimientos de prioridad alta que exceden SLA
Fórmula: 
X =   (A / B) * 100 
Donde              
X = % Requerimientos de prioridad alta que exceden SLA  
A = Número de requerimientos de prioridad alta abiertos
B = Número total de requerimientos de prioridad alta
Tiempo promedio en cerrar requerimientos de prioridad alta
Fórmula:
     X  =  (∑ A1,A2,,An) / B
Donde:
X = Tiempo promedio en cerrar requerimientos de prioridad alta.
A1, A2,…An = Tiempos en cerrar requerimientos de prioridad alta
B = Número total de requerimientos de prioridad alta
 
Para el proceso de Transición del Servicio se asignan como responsables el Gerente de SYMC y el Jefe de Soporte, que tendrán las siguientes actividades a desarrollar:
Definir plantillas de pruebas para cada rol el cual debe ser estandarizado por la jefatura y los líderes.
Elaborar el proceso de pruebas del servicio e identificar los roles responsables y la aprobación de los entregables.
Definir roles responsables para realizar las revisiones  cruzadas dentro de un grupo el cual asegure la verificación de las especificaciones requeridas.
Para la implementación de una solución se debe asegurar el compromiso de los recursos, así como, la disponibilidad de los recursos que hagan posible la ejecución del servicio. 
Establecer entregables de evidencia de las pruebas para cada rol que participe del proceso.
Se tiene el siguiente indicador para las pruebas:
Porcentaje de desempeño de las pruebas
%Errores Arreglados=(A/B)*100  
Donde:
A=Número de errores arreglados en la versión N  
B=Número total de errores encontrados en la versión  N-1
 
El Servicio de Atención de Requerimientos utiliza el proceso de Atención de Requerimientos, construido dentro del Software SMART CLOUD, este será modificado agregando las prácticas de ITIL identificadas en el proceso de la arquitectura TO-BE.
 
Responsable: Arquitecto Empresarial, Arquitecto de Negocio, Gerentes de áreas
La arquitectura del personal de acuerdo al nivel de madurez identificado es el nivel 2, la propuesta implica el cambio de funciones y responsabilidades sobre el grupo que soporta el proceso de Atención de Requerimientos, para que pueda operar correctamente. Se establecen las siguientes prácticas  de acuerdo a lo identificado en el P-CMM.
 
El área de proceso Contratación tiene la meta que es contratar recursos que estén comprometidos con los objetivos del área para lograr un equilibrio en el área que se integran, para ello se propone las siguientes prácticas:
Las personas responsables planifican y coordinan las actividades de contratación de personal de su área, de acuerdo a las políticas y procedimientos documentados.
Incluir en el proceso de contratación del personal el área que solicita el recurso, para ello realizar una retroalimentación antes y durante la ejecución del proceso de contratación con el área de RRHH
El área de RRHH debe hacer un seguimiento del recurso en paralelo con la evaluación de desempeño del área donde pertenece el recurso, para asegurar que el recurso contratado es el adecuado al perfil.
Evaluar al recurso su adherencia a la cultura de la organización para que pueda cumplir los objetivos trazados.
El área de proceso Comunicación y Coordinación tiene como meta mantener una comunicación fluida dentro del área, así como, la coordinación con otras  áreas, para ello se propone las siguientes prácticas:
Reuniones de gerentes y jefes cada 3 meses para dar a conocer las nuevas políticas y prácticas que afecten el desempeño y/o modifiquen el funcionamiento de las labores.
Reuniones de jefes y líderes cada 3 meses para transferir las nuevas políticas y prácticas que afectan el desarrollo de las labores, las vías de comunicación se realizará mediante el conducto regular siguiente: 
 
Del Gerente General hacia todo el personal se comunicará el plan de mejoras mediante una reunión grupal presencial.
Del Gerente General hacia las Gerencias de áreas se comunica el plan detallado en reuniones presenciales.
Del Gerente de área hacia los jefes se harán reuniones presenciales y se comunica el plan del área.
Del Jefe hacia sus recursos  se comunica los objetivos del área y la responsabilidad de cada grupo de roles.
El área de proceso Entorno de trabajo tiene como meta proporcionar los recursos idóneos y necesarios para el desarrollo de las labores de cada rol, para ello se propone las siguientes prácticas:
Establecer un lugar más amplio para que todos los recursos puedan trabajar con las condiciones debidas para la realización de sus tareas.
Disponer de los recursos necesarios de acuerdo al rol y sus necesidades de atención en cada proceso en el cual participe.
El área de proceso Gestión del Desempeño tiene como meta documentar el desempeño individual y grupal, para tomar las acciones necesarias cuando se requiera mejoras o atacar problemas presentados en el área, para ello se propone las siguientes prácticas:
Formato para registrar el avance por actividad y permita agilizar el control del desempeño según los objetivos trazados por área.
Evaluar el cumplimiento de los objetivos de desempeño individual y por el grupo de servicios
Programar reuniones semanales que muestren resultados de las evaluaciones del rendimiento para tomar las acciones necesarias y mejorar el buen desempeño del equipo.
Realizar ajustes en los procesos de acuerdo a los resultados de la evaluación del desempeño, con el fin de optimizar los tiempos de respuesta y atención del servicio.
Generar revisiones continuas de desempeño que permitirán identificar los cambios que se deban generar en el proceso y para los recursos de ser necesario.
Monitorear el uso de herramientas y recursos que soporten los procesos para optimizarlos en caso de ser requerido.
Documentar los cambios aplicados en los recursos y  herramientas que utilicen los procesos.
Cumplir con el plan de reconocimientos y recompensas que beneficien los recursos o grupo de personas que logren un desempeño sobresaliente según los objetivos cumplidos.
El área de proceso Capacitación y Desarrollo tiene como meta realizar capacitaciones de acuerdo a los objetivos del área y a los intereses propios de los recursos, para ello se propone las siguientes prácticas:
Cada persona es evaluada según el desempeño de las actividades asignadas, lo cual permitirá identificar mejorar las habilidades que se requieren mejorar en cada proceso asignado.
Plan de Capacitaciones trimestrales para conocer el producto que vende la empresa, así como, la funcionalidad completa del software para los roles que ejecutan desarrollos como consultor y consultor Senior.
Plan de Capacitaciones mensuales que permita conocer los distintos escenarios de negocios implementados en los clientes y nuevos escenarios de negocios de los rubro que atiende la consultora para los roles que atienden clientes como son los roles analista funcional y Account Manager.
Capacitaciones semestrales que permiten visualizar la evolución de los conocimientos y habilidades adquiridas y que deben desarrollar un grupo de recursos en común para pasar a lograr un nivel superior.
El área de proceso Compensación tiene como meta planificar, comunicar y ejecutar las estrategias de compensación de acuerdo a las habilidades y desempeño mostrados por los recursos, para ello se propone las siguientes prácticas:
El plan de estrategias establecido en la organización debe ser difundido y aplicado según el desempeño de los recursos o cuando se obtiene objetivos trazados en las áreas.
Cada área responsable de un recurso debe emitir reportes mensuales donde se muestre la trazabilidad de responsabilidades con los objetivos del área y de la organización, los cuales permitan validar su desenvolvimiento y desempeño.
Los encargados de los grupos son los responsables de hacer seguimiento y monitoreo que aseguren que los procedimientos establecidos se cumplan.
Responsable: Gerentes de SYMC, Jefe de Soporte
A los roles responsables del proceso de Atención de Requerimiento los cuales realizan el mantenimiento de software, se les aplicará las normas PSP y TSP, a fin de reducir el tiempo, la cantidad de errores y mejorar la calidad del entregable; por lo tanto se detalla lo siguiente:
 
PSP: Consultor y Consultor Técnico
Planificar las actividades de los recursos según su preparación y conocimiento, es decir, diferenciar, entre Consultor y Consultor técnico.
Evaluar el tamaño y tiempo que toman los recursos en el desarrollo de las actividades de desarrollo.
Evaluar la cantidad de fallas generadas por desarrollo, considerar las iteraciones y las mejoras entre cada iteración
Capacitar a los recursos según los temas que no se dominen para generar un mismo nivel de conocimientos en los grupos.
Generar reportes semanales que indiquen el desempeño de los recursos con las nuevas formas de trabajo, para comparar su rendimiento y desempeño.
 
TSP: Todos los roles
Planificar las actividades del grupo de trabajo según la capacidad de recursos y prioridad de los servicios.
Organizar y coordinar los recursos, identificar sus habilidades para realizar la asignación de responsabilidades en cada caso.
Evaluación de los tiempos que demoran en realizar una actividad, considerando las coordinaciones entre recursos y las dependencias entre actividades.
Evaluación del costo total de la actividad, con la medición de tiempos y cantidad de recursos para la actividad asignada al grupo de trabajo.
Los responsables del cambio del proceso serán el Gerente y Jefe de Soporte, quienes identificarán los perfiles, conocimientos y habilidades que requiere cada recurso, los cuales deben ser añadidos a los perfiles actuales existentes. Los roles que participan en el proceso de Atención de Requerimientos son los siguientes:
Consultor
Consultor Técnico
Analista Funcional
Account Manager
 
Consultor
Perfil:
Profesional titulado o bachiller en Ingeniería Industrial o de Sistemas.
Dominio de Excel, Herramientas de Planificación y Modelador de procesos
Programación .net, phyton
Gestión de base de datos Oracle, SQL
Desarrollo de Reportes 
Adaptación y cumplimientos de las políticas que defina la empresa de acuerdo al logro de objetivos.
Conocimiento de ITIL para la Gestión de Servicios de TI 
Documentación de las actividades realizadas sobre pruebas y documentación.
Habilidades Blandas y Taxonomía de Bloom
Para la Taxonomía de Bloom se realizará una evaluación iterativa cada 6 meses que permita conocer la evolución de los conocimientos y habilidades adquiridas del negocio, dominio del productos
Aplicación del Test Grafico de Conductas Desadaptativas.
Validar con sus ex-empleadores por su responsabilidad  durante el tiempo que trabajo en la empresa.
Participación en una dinámica grupal con otras personas para determinar las habilidades de integración de grupo.
Realizar preguntas situacionales abiertas sobre experiencias pasadas de trabajos grupales.
 
Consultor Senior
    Perfil:
Profesional titulado en Ingeniería Industrial o de Sistemas.
Dominio de Excel, Herramientas de Planificación y Modelador de procesos
Programación .net, phyton
Gestión de base de datos Oracle, SQL
Desarrollo de Reportes 
Arquitectura de hardware
Dominio de redes
Desarrollo de procesos
Adaptación y cumplimientos de las políticas que defina la empresa de acuerdo al logro de objetivos.
Conocimiento de ITIL para la Gestión de Servicios de TI 
Documentación de las actividades realizadas sobre pruebas y documentación.
 
Habilidades Blandas y Taxonomía de Bloom
Para la Taxonomía de Bloom se realizará una evaluación iterativa cada 6 meses que permita conocer la evolución de los conocimientos y habilidades adquiridas para evaluar las propuestas de soluciones de acuerdo al conocimiento adquirido del negocio.
Aplicación del Test Grafico de Conductas Desadaptativas.
Aplicar el test de asertividad de Rathus.
La comunicación asertiva se evaluará mediante una dinámica en pareja con determinados roles bajo una determinada situación conflictiva.
La creatividad se evaluara mediante un planteamiento de un problema y la propuesta de varias soluciones posibles, a fin de evaluar los indicadores de creatividad usados en la solución propuesta.
El trabajo en equipo se evaluará con la participación en una dinámica grupal con otras personas, a fin de observar el desarrollo de esta habilidad; realizar preguntas situacionales abiertas sobre experiencias pasadas de trabajos grupales.
La escucha activa se medirá realizando una dinámica en pareja con determinados roles donde una de estas atraviesa por ciertos problemas y pide consejo a la persona evaluada
 
Analista Funcional
Perfil:
Profesional titulado en Ingeniería Industrial o de Sistemas.
Dominio de Excel, Herramientas de Planificación y Modelador de procesos
Gestión de base de datos Oracle, SQL
Gestión de procesos
Gestión de proyectos y gestión de recursos
Adaptación y cumplimientos de las políticas que defina la empresa de acuerdo al logro de objetivos.
Certificación deseada de ITIL para la Gestión de Servicios de TI 
Documentación de las actividades realizadas sobre pruebas y documentación.
 
Habilidades Blandas y Taxonomía de Bloom
Para la Taxonomía de Bloom se realizará una evaluación iterativa cada 6 meses que permita conocer la evolución de los conocimientos y habilidades adquiridas del recursos en el cual deba ser capaz de relacionar propuestas de solución ante un problema presentado además de generar evidencia y fundamente correctamente su nueva solución.
El trabajo en equipo se medirá con preguntas situacionales abiertas sobre experiencias pasadas de trabajos grupales.
La organización se medirá con el Test de la personalidad y comportamiento DISC el cual evalúa el dominio personal y la conciencia de la persona.
La escucha activa se determinara por la cantidad de reuniones para aclarar o determinar un requerimiento de un servicio.
La comunicación asertiva se determina con la relación que tiene con los integrantes de su grupo bajo una situación conflictiva.
 
Account Manager
Perfil:
Profesional titulado en Administración o Ingeniería Industrial o de Sistemas.
Dominio de Excel, Herramientas de Planificación y Modelador de procesos
Gestión de base de datos Oracle, SQL
Arquitectura de Hardware
Gestión de procesos
Gestión de proyectos y gestión de recursos
Adaptación y cumplimientos de las políticas que defina la empresa de acuerdo al logro de objetivos.
Certificación de ITIL para la Gestión de Servicios de TI 
Documentación de las actividades realizadas sobre pruebas y documentación.
Realizar propuesta de servicios  según los requerimientos del área y las necesidades de los clientes.
Capacidad de organizar y planificar los recursos del área.
Controlar procesos con indicadores y métricas para proponer mejoras e identificar problemas del área.
Habilidades Blandas y Taxonomía de Bloom
Para la Taxonomía de Bloom se realizará una evaluación iterativa cada 6 meses que permita conocer la capacidad de valorar, aceptar o rechazar propuestas de solución de un problema.
Para la Responsabilidad evaluar el dominio de la gestión de tiempos para cumplir con los compromisos y respetar los tiempos planificados en el logro de objetivos.
La Escucha activa implica la evaluación de la comprensión  en los requerimientos atendidos y la definición de su planteamiento.
La comunicación asertiva se evaluará con las puntuaciones de los miembros del grupo con los cuales trabaja.
 Las relaciones con terceros se evaluará con las entrevistas de satisfacción del cliente y la atención brindada del recurso.
El Pensamiento Disruptivo se evaluará mediante la proposición de nuevos casos de negocio, donde se evalúen las propuestas de distintas soluciones.
Para la seguridad personal se aplicara un Test de Personalidad Introspectiva y el Test de la personalidad y comportamiento DISC
Métricas del proceso de Atención de Requerimiento.
Costo de fallas por actividad  asignadas a un recurso o al grupo
Costo de calidad por actividad asignadas a un recurso o al grupo
Medir el tiempo de desarrollo para actividades de acuerdo a la complejidad.
Relación de defectos de compilación contra los defectos en pruebas unitarias.
Evaluación mensual luego de implementar y conocer el nuevo procedimiento.
Realizar una evaluación al finalizar un entregable a todo el equipo y a su vez generar la documentación para el área como para las áreas involucradas.
 
Responsable: Arquitecto Empresarial
Para la arquitectura de aplicaciones se proponen abordar los requerimientos que se detallan a continuación:
Implementar el proceso para la Gestión de Contrato del Proyecto en la aplicación IBM MAXIMO Asset Management para el control de Contratos del área Comercial.
Implementar el proceso de Gestión de Encuesta de Satisfacción en la aplicación IBM SMART CLOUD para el Área comercial en el apoyo de PostVentas.
Implementación del Microsoft Dynamics CRM que apoyara el seguimientos de control de clientes del Área Comercial
En la Arquitectura Tecnológica se propone la implementación de:
Servidor HP Proliant DL 380 G7 para el soporte del CRM propuesto.
Implementación de Telefonía IP para el apoyo y mejora en el proceso de Atención de Requerimiento, así como, el proceso de Postventas.
Evaluar los costos de la propuesta para presentar la información a la gerencia general.
Elaborar el Plan de Implementación de las propuestas que intervienen en la arquitectura empresarial.
Elaborar el Plan de riesgos para la implementación del proyecto de Arquitectura empresarial.
Actualizar las políticas y reglas de negocio de la organización para cada área impactada.
 
Responsable: Arquitecto de Negocio y Gerente Comercial
Evalúa el impacto que requiere el cambio del proceso comercial tomando en cuenta las siguientes indicadores:
Número de personas que involucra la planificación del cambio del proceso.
Número de roles que se incrementa ante el cambio del proceso.
Tiempo de reducción en el proceso por la automatización de las actividades.
Número de capacitaciones sobre el nuevo proceso de Gestión Comercial.
Evaluar la cantidad de usuarios, las áreas que utilizarán el CRM propuesto y la información que se utiliza en cada caso.
2 usuarios del área comercial, en la sucursal de Perú
1 usuario de Gerencia general, en la sucursal de Perú
1 usuario de Gerencia de SYMC, en la sucursal de Perú
1 usuario de Gerencia de Proyectos, en la sucursal de Perú
1 usuario del área de Administración, en la sucursal de Perú
Evalúa las funcionalidades que requiere la implementación del nuevo CRM
Evalúa y planifica el proceso para la Gestión de Elaboración de Contratos y  el proceso de Gestión de Entrevistas; en donde determina los roles, funciones y alcance que va a tener la implementación del proceso.
 
 
ESQUEMA INTEGRADO
 
El esquema inferior representa al proceso estratégico Gestión Comercial, representado por el triángulo azul, apoyado de la arquitectura Empresarial mediante las 4 arquitecturas: Negocios, representado por el cilindro verde; Aplicaciones, representado por el cilindro lila; Tecnológica y seguridad, representado por el cilindro azul claro; y Datos representado por el cilindro rosado. Para la funcionalidad de la arquitectura propuesta se ha identificado como soporte los servicios de TI de la organización; representado por el ovoide plomo, y se representa el servicio de Atención de Requerimientos, ya que este proceso se enlaza al proceso estratégico Gestión Comercial, pues brinda servicios de TI tanto al cliente interno como externo. Este proceso de Atención de Requerimientos, representado por el ovoide celeste, tiene como función realizar el mantenimiento de software, por lo cual en él se aplicarán las normas estudiadas para los recursos profesionales. Finalmente, se visualiza que la base de la organización, representado por el ovoide amarillo, los recursos; con un nivel madurez 2 el cual debe ser alcanzado y mantenido con las metas y prácticas propuestas por el P-CMM.
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Figura 38. Propuesta Integral
Fuente: Elaboración propia


CONCLUSIONES
 
Queda demostrado que el nivel de madurez P-CMM condicionará al proceso de Atención de Requerimientos, el cual condicionará al servicio ITIL Atención de Requerimientos, el mismo que a su vez condicionará la Arquitectura Empresarial, la que finalmente condicionará las Estrategias del Negocio. 
 
En tal sentido, se puede apreciar la relación directa que existe entre todos estos elementos y como cada uno de ellos depende del otro para su buen funcionamiento, de tal forma que el fallo en alguno de estos elementos impactaría directamente al elemento superior y como consecuencia final afectaría negativamente en el cumplimiento de las estrategias del negocio. 
 
 
CONCLUSIONES FINALES
 
El presente trabajo nos ha permitido entender el rol importante que cumple la Arquitectura Empresarial para cualquier empresa hoy en día, teniendo en cuenta lo beneficioso que resulta para los procesos de negocio estar alineados con los objetivos estratégicos de la empresa.
 
Pudimos constatar lo fundamental que resulta el contar con el apoyo de la alta gerencia para este tipo de proyectos, debido a la inversión de tiempo requerida de algunos directivos y al acceso a la información de la empresa con la que se debe contar.
 
Hemos observado lo útil que puede llegar a ser ITIL en el desarrollo del ciclo de vida de los servicios de TI, y lo importante que es aplicar las buenas prácticas de ITIL en la Gestión de Servicios de TI, dado que contribuye a maximizar la entrega de valor de los servicios y ayuda al alineamiento de los mismos con los objetivos de la empresa.
 
Entender la importancia que tiene el recurso humano para el éxito de cualquier proyecto, toda vez que éste es quien gestiona la ejecución del proyecto haciendo uso de sus habilidades blandas e inteligencias para la resolución de cualquier conflicto que pudiera surgir durante el desarrollo del mismo.
 
Finalmente, el trabajo nos ha permitido comprender el valioso aporte que significa aplicar todos estos marcos de trabajos y normas a los procesos, servicios y recursos profesionales que interactúan entre sí en las distintas soluciones tecnológicas que se tienen en el negocio.
 
RECOMENDACIONES
 
Se recomienda lo siguiente:
 
·         Ahondar más en el estudio de la Taxonomía de Bloom y ver la posibilidad que el área de Selección de Personal lo ponga en práctica, junto con las normas PSP y TSP, con la finalidad de lograr una mejor selección de personal para toda la empresa.
 
·         Revisar los servicios más importantes de TI que tiene la empresa, en base a las mejores prácticas de ITIL y por cada una de sus fases, a fin de maximizar la entrega de valor de los mismos,
 
·         Abarcar más procesos estratégicos o tácticos del negocio, que por razones de tiempo no fueron incluidas dentro del alcance del documento, pero que su inclusión posterior contribuiría de gran manera a alcanzar los objetivos de la empresa.
 
GLOSARIO DE TÉRMINOS
 
Cloud Computing: Conocida también como servicios en la nube, es un paradigma que permite ofrecer servicios de computación a través de una red, que usualmente es Internet.
GAP: Distancia o diferencia que existe entre elementos relacionados entre sí.
Open Source: Código abierto es la expresión con la que se conoce al software o hardware desarrollado libremente.
Framework: es una herramienta que se puede utilizar para el desarrollo de una amplia gama de diferentes arquitecturas. Dando buenas prácticas para una metodología.
TOGAF: sigla en inglés (The Open Group Architecture Framework) que hace al framework de Arquitectura Empresarial que proporciona un enfoque para el diseño, planificación, implementación y gobierno de una arquitectura empresarial de información.
Outsourcing: También llamado tercerización, es un proceso de contratación de otra empresa para una labor específica. 
Upgrade: Actualización de una aplicación en distintas versiones.
Mentoring: Proceso de guiar a personas colocando a una persona experimentada.
Disaster Recovery: Termino utilizado en las empresas y se refiere a un plan de Recuperación  de desastres.
 
SIGLARIO
 
ADM: Método de Desarrollo de Arquitectura (Method development Architecture)
AE: Arquitectura Empresarial
CIO: Director de la oficina de información (Chief Information Officer)
CRM: Gestión de las Relaciones con el Cliente (Customer Relationship Management)
EAM: Gestión empresarial de activos (Enterprise Asset Management)
ERP: Planificación de Recursos Empresariales (Enterprise Resource Planning)
IBM: Maquina de negocios internacional (International Business Machine)
IoT: Internet de las cosas (Internet of Things)
SLA: Acuerdo del nivel de servicio (Service Level Agreement)
SAAS: Software como un servicio (Software as a Service)
SYMC: Soporte y Mejora Continua.
TOGAF: Marco de trabajo de Arquitectura del Open Group (The Open Group Architecture Framework)
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ANEXOS


Anexo 1: Plantilla de control de pase a producción
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Anexo 2: ACUERDOS DEL NIVEL DE SERVICIO (SLA)
 
ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO
Este acuerdo se realiza entre CLIENTE y EMPRESA
Este acuerdo permanecerá válido por 12 meses contados desde 06 de Noviembre del 2015 hasta el 06 de Noviembre del 2016. El acuerdo será revisado anualmente. Cambios menores serán registrados en el formato al final del presente acuerdo, siempre y cuando sean aprobados por ambas partes, y los cambios hayan sido gestionados a través el proceso de gestión de cambios. 
Descripción del Servicio
El servicio de SOPORTE Y MEJORA consiste en:
Atención de los requerimientos solicitados por EL CLIENTE.
Análisis de problemática interna.
Asesoramiento en la definición de planes de implementación del producto.
Conocimiento de su negocio para recomendaciones apropiadas para su realidad, toma de decisiones.
Aplicación de prácticas y conocimiento especializado en la gestión de activos de TI.
Elaboración de plan de mejora continua en conjunto con EL CLIENTE para conocer sus dudas respecto al uso de la aplicación, necesidades y requerimientos.
Evaluación del uso de la funcionalidad del producto con el fin de identificar puntos de mejora.
Información periódica de los cambios en productos y en servicio que ofrece el partner principal, así como las capacitaciones a clientes que se promueven.
 
Alcance del acuerdo 
Cobertura del servicio
Soporte Remoto: Es el primer nivel de soporte, permite al cliente comunicarse telefónicamente en horarios de oficina, compréndase que el horario de oficina de 9:00hrs. a 13:00hrs. y de 14:00hrs. a 18:00hrs. o mediante nuestro servicio de soporte on-line 24x7 vía web para el registro de su evento, este registro será comunicado de inmediato por nuestros sistemas de forma automática al responsable del contrato y de acuerdo a los tiempos de atención acordados con EL CLIENTE, se brindará una solución al mismo.  Según las condiciones y acuerdos con EL CLIENTE, LA EMPRESA podrá acceder a los ambientes EL CLIENTE de forma remota o tendrá una copia del ambiente EL CLIENTE para poder replicar el problema y dar una solución.
 
Soporte en Sitio: Es el segundo nivel de soporte que brindamos cuando no se puedo dar una solución vía remota y permite tener la atención in situ del caso.  Si el evento no puede atenderse de forma remota por la criticidad o naturaleza del mismo, el responsable del contrato por parte de LA EMPRESA, se comunicará con EL CLIENTE para indicar quien será el consultor que estará visitándolo para la solución del problema; asimismo de acuerdo a los tiempos de atención acordados con EL CLIENTE, se brindará una solución al mismo.  Para el uso del soporte en sitio se considera un mínimo de 4 horas a utilizar de la bolsa de horas contratadas.
 
LA EMPRESA, brinda su garantía sobre cada trabajo realizado como parte del presente contrato, asegurando la continuidad del servicio,  asimismo se hará responsable por los daños y perjuicios que pudiera ocasionarse como consecuencia de la ejecución de alguna actividad que forme parte del desarrollo del presente contrato, siempre que tales daños hayan sido generados directa o indirectamente por LA EMPRESA por LA PRESTADORA DE SERVICIOS.
 
Exclusiones
La garantía sólo cubrirá errores en los desarrollos realizados como parte del  presente Contrato y que sean detectados en los ambientes destinados para el trabajo del presente contrato, no cubre los siguientes puntos:
 
Errores producidos de cambios en los desarrollos que hayan sido realizados por EL CLIENTE
Errores producidos por manipulación de datos o cambios en la configuración del sistema realizados por EL CLIENTE, que no hayan sido coordinados con LA EMPRESA
Problemas de software base (Sistema Operativo, Base de Datos)
Errores ocurridos en los ambiente de desarrollo y pruebas que no estén relacionados con las actividades del contrato,
Errores propios del ERP de EL CLIENTE que ocasionen errores en la integración.
 
Disponibilidad del servicio 
La disponibilidad de servicio se da por los siguientes canales:
La atención del servicio vía telefónica en horarios de oficina, compréndase que el horario de oficina de 9:00hrs. a 13:00hrs. y de 14:00hrs. a 18:00hrs.
El servicio de soporte on-line 24x7 vía web para el registro de su evento, este registro será comunicado de inmediato por nuestros sistemas de forma automática al responsable del contrato.
 
Detalle del paquete de horas y duración del contrato
 
El paquete de horas contratadas por EL CLIENTE es de XX horas de consultoría  para el soporte y mejora continua de MAXIMO, contados a  partir de la primera aprobación del reporte de criticidad del evento.
 
Dentro de las horas del contrato se garantiza la disponibilidad de un mínimo de 18 horas mensuales correspondientes a la fracción mensual del paquete de horas contratadas.
 
EL CLIENTE podrá resolver el contrato en cualquier momento, sin expresión de causa, para lo cual sólo bastará una comunicación  a LA EMPRESA, que deberá ser cursada con treinta (30) días de anticipación, teniendo como obligación el pago del monto correspondiente a las horas garantizadas mensualmente por el contrato y  adicionalmente, si hubiera, el exceso de horas por los servicios efectivamente prestados hasta la fecha de resolución del contrato, no teniendo LA EMPRESA derecho a pago de indemnización o penalidad alguna.
 
Las horas de consultoría para mejora continua pueden ser utilizadas para los siguientes conceptos:
 
Análisis funcional y técnico de requerimientos de usuarios: desarrollo de requerimientos, cambios de pantalla, revisión o mejora de procesos
Diseño, análisis y construcción de reportes
Asesoramiento en funcionalidad que estén en uso o que se requieran implementar
Revisión de problemas de infraestructura del producto (no trabajos especializados)
 
La bolsa de horas tiene condiciones especiales de uso para EL CLIENTE:
El contrato permitiría tener revisiones trimestrales y hacer cambios en el paquete de horas contratadas, previo acuerdo por escrito de las partes.
Se habilitarán dos usuarios para el registro de tickets de los incidentes y requerimientos reportados
El servicio está considerado para ser brindado en Lima, en caso de requerir viajar a cualquier otra sede, EL CLIENTE deberá correr con los gastos de viajes y viáticos para nuestro consultor; estos gastos viaje incluirán: pasajes, alojamientos de hotel, comidas, movilidades, lavandería, estos gastos se debe presupuestar previamente LA EMPRESA y debe ser aceptado de manera escrita por el CLIENTE
Una vez agotado el paquete de horas del contrato, los niveles de servicios de atención de incidentes y/o requerimientos será definido de mutuo acuerdo entre EL CLIENTE e LA EMPRESA.
Una vez agotado el paquete de horas del contrato, no se aplicarán penalidades a no tener niveles de servicios definidos.
Las horas a descontar del contrato serán las horas efectivas del servicio.
 
Desempeño del servicio 
Criticidad de los casos de soporte de Incidentes
IA - Alta – Caso en el que no se puede continuar la operación normal del sistema, teniendo un alto impacto en el proceso de negocio que soporta el sistema. El tiempo de solución será de un máximo  de 1.5 días útiles para solución temporal y el tiempo de la solución final se dará en un máximo de 3 días útiles.
 
IM - Media – Caso en el que se puede continuar la operación normal del sistema o se tiene una solución alternativa para aplicar, teniendo un impacto medio en el proceso de negocio que soporta el sistema. El tiempo de solución de estos casos es de un máximo de  2.5 días útiles para solución temporal  y el tiempo de  solución final es de un máximo de 4 días útiles. 
 
IB - Baja – Caso en el que se puede continuar con la operación normal y tiene un impacto bajo en el proceso de negocio que soporta el sistema. El tiempo de solución temporal es en un máximo de  3.5 días útiles y el tiempo de  solución final es de un máximo de 5 días útiles. 
Criticidad de los casos de soporte de Requerimientos
RB - Baja – Caso de requerimientos se pueden usar las horas de la bolsa de horas contratadas, las mismas que no pueden exceder de 40 horas en el mes. El tiempo programación para iniciar la atención de estos casos es de un mínimo de  10 días útiles. 
Para determinar, el tipo de criticidad, el administrador del EL CLIENTE deberá aceptar de manera escrita, el diagnostico de criticidad ofrecido por  LA EMPRESA,  el cual determinará el tipo de criticidad del evento.
 
 Las soluciones temporales y finales deberán ser validadas de manera escrita por ambas partes.
 
El tiempo que tiene el CLIENTE para la entrega de información, aprobaciones y otros  será máximo 8 horas, según horario de soporte remoto, este tiempo  no se descontará de la bolsa de horas del CLIENTE. LA EMPRESA por este tiempo tampoco aplicará penalidad. El exceso del tiempo establecido en el presente párrafo será descontado de la bolsa de horas. 
 
La fecha-hora de finalización de la solución final y temporal se contabilizará cuando ITCONSOL indique de forma escrita al CLIENTE la finalización del incidente o requerimiento reportado, estando la solución en el Sistema utilizado para el servicio (Pruebas, Desarrollo ó Producción) según corresponda.
 
Continuidad del servicio 
La empresa cuenta con una réplica de la información del SmartCloud y réplicas de las aplicaciones MAXIMO en uno de los países de la región donde se encuentra la compañía, que se utilizaría ante un desastre fortuito o siniestro que pudiera dejar inhabilitadas las oficinas de Perú, de tal manera que todos los requerimientos puedan ser re direccionado a este otro país mientras se restablece el servicio nuevamente. 
CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR
 
Ninguna de las partes será responsable frente a la otra por el incumplimiento o la demora en la ejecución de alguna obligación a su cargo, si dicho incumplimiento o demora es causada por huelga, alboroto popular, incendio, inundación, desastre natural u otra causa fuera del control de dicha parte,. 
 
Customer support 
Los niveles de servicio para el caso de soluciones finales no tendrán efecto en caso LA EMPRESA identifique y sustente que el problema corresponde a una falla del producto y deba reportar el problema al fabricante del sistema que efectos para el contrato corresponde a CASA MATRIZ, en este caso LA EMPRESA registrará una atención en CASA MATRIZ y enviará una copia a EL CLIENTE lo reportado al fabricante, asimismo realizará el seguimiento de la solución del fabricante e indicará el procedimiento de solución liberado.
 
Para la atención en estos casos se debe reportar mediante el portal de la casa MATRIZ, el horario de atención es lunes a domingo las 24 horas del día, la mesa de ayuda los atenderá desde cualquier país que se encargue de la cuenta del cliente, conforme el contrato de adquisiciones de las licencias y en el horario laboral del cliente.
 
Firmas: 
 
 
Nombre: ……………………….. Cargo: ……………………….. Fecha:……………
 
 
Nombre: ……………………….. Cargo: ……………………….. Fecha:……………
 

Anexo 3: Plantilla de prueba técnicas
 
Campos de la plantilla de pruebas
[image: ]
Campos involucrados en la plantilla
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