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RESUMEN
 
 
El presente trabajo desarrolla la propuesta de implementación de una arquitectura empresarial en base a los conceptos y teoría aprendida durante el desarrollo del curso de arquitectura empresarial del Programa de Actualización Profesional. Asimismo, los Métodos Ágiles para el Desarrollo de Software y la Gestión de Servicios de TI que soportan a la arquitectura planteada basados en el marco de trabajo ITIL.
 
El primer capítulo hace referencia a los Fundamentos Teóricos que se van aplicar en el presente trabajo.
 
En el segundo capítulo se presenta un análisis de la arquitectura base y la arquitectura objetivo de la organización materia de estudio. Se utiliza el marco de referencia de arquitectura empresarial del Open Group (TOGAF). Este marco de referencia es una herramienta que nos va a asistir en la aceptación, creación, uso, y mantenimiento de arquitecturas.
 
En el tercer capítulo, se presenta una propuesta de una metodología de desarrollo ágil de software en conjunto con una metodología propia de Coporación Furukawa, tomando como referencia la metodología ágil SCRUM.
 
En el cuarto capítulo, se habla sobre la Gestión de Servicios de TI, del cómo se realiza un diagnostico en base a los análisis del entorno interno, externo y capacidades para el planteamiento de propuestas de mejora basadas en ITIL.
 
En el quinto capítulo, se habla de cómo se relacionan los conceptos en conjunto con el proyecto propuesto. Se realiza una trazabilidad desde el capítulo 1 al 4.
 
Finalmente, el presente documento cierra su contenido con la presentación de las conclusiones, recomendaciones, glosario de términos, siglario, bibliografía, y anexos.
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INTRODUCCIÓN
 
 
En la actualizad toda organización que no se enfoque en sus recursos y dedique suficiente esfuerzo a la optimización de sus procesos está condenada al fracaso o a ser largamente superada por sus competidores. Esta afirmación es independiente del tamaño o sector de la organización. 
 
Corporación Furukawa es la organización objeto de estudio del presente documento, es una empresa del sector construcción y manufactura avocada a brindar soluciones con productos basados en vidrio y aluminio. Actualmente la organización está en un franco proceso de especialización con miras a ser el máximo referente en su sector.
 
Si bien el crecimiento de la organización se vio grandemente favorecido gracias al explosivo crecimiento del sector construcción algunos años atrás, hoy en día con la reducción del PBI y desaceleración de nuestra economía, muchas de las carencias y problemas en procesos internos han golpeado duramente a la empresa.
 
En el presente documento se analiza y se propone una alternativa de solución a la problemática de los procesos de ventas y producción, los cuales son pilar para el crecimiento del negocio.
 
En el primer capítulo se aborda los Fundamentos Teóricos que se van aplicar en el presente trabajo.
 
En el segundo capítulo se aborda las capacidades y arquitectura empresarial de Corporación Furukawa tomando como referencia el marco de trabajo TOGAF. Este capítulo está dividido en: Preliminar, Visión de la Arquitectura, Arquitecturas (AS IS / TO BE) y Oportunidades y Soluciones.
 
En el tercer capítulo se aborda la propuesta de una metodología de desarrollo ágil para software para Corporación Furukawa tomando como referencia los métodos agiles de desarrollo de software. Este capítulo estará dividido en: Objetivos, Identificación de Fortalezas y Debilidades, Diagnostico del Grupo, Identificación de las Dinámicas Propuestas, Composición de los Grupos de Trabajo, Definición de las Herramientas a Utilizar.
 
El cuarto capítulo aborda la propuesta de un conjunto de buenas prácticas que ayudan a mejorar los procesos de la administración de las TI para Corporación Furukawa tomando como referencia el marco de trabajo ITIL. Este capítulo está dividido en: Evaluación y Planificación Estratégica, Diseño y Transición del Servicio y cinco procesos ITIL (Gestión de Portafolio de Servicios, Gestión de Nivel de Servicio, Gestión de Cambios, Activos de Servicio y Gestión de la Configuración y Gestión de Incidentes).
 
En el quinto capítulo se habla de cómo se relacionan los conceptos en conjunto con el proyecto propuesto. Se muestra la trazabilidad entre los marcos de referencia TOGAF, SCRUM e ITIL.
 
Finalmente, el presente documento cierra su contenido con la presentación de las conclusiones, recomendaciones, glosario de términos, siglario, bibliografía, y anexos.
CAPÍTULO 1: FUNDAMENTOS TEÓRICOS
MARCO TEÓRICO
 
ARQUITECTURA EMPRESARIAL (AE)
 
La Arquitectura Empresarial es una metodología que, basada en una visión integral de las organizaciones – o en este caso, de todo el Estado –, permite alinear procesos, datos, aplicaciones e infraestructura tecnológica con los objetivos estratégicos del negocio o con la razón de ser de las entidades. (...) Su principal objetivo es garantizar la correcta alineación de la tecnología y los procesos de negocio en una organización, con el propósito de alcanzar el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.
 
[image: ]
Gráfico 1: Componentes de la Arquitectura Empresarial
Fuente; Colombia Digital[1]

Para lograr el alineamiento, existen metodologías o marco de trabajo (framework) estándar que permiten desarrollar propuestas que se integren con facilidad a la arquitectura actual del negocio.
 
De acuerdo a Jorge Mario Calvo L., los frameworks son necesarios porque “agilizan y simplifican la definición y el desarrollo de la Arquitectura, asegurando un cubrimiento más completo de la solución diseñada; aseguran que la Arquitectura seleccionada permita un crecimiento futuro en respuesta a las necesidades del negocio; porque diseñar una Arquitectura es un proceso técnicamente complejo y el diseño de arquitecturas heterogéneas de múltiples proveedores es particularmente complejo; y porque se desmitifica la AE”[2]. Algunas de estos frameworks son los siguientes:
 
[image: ]
Gráfico 2: Metodologías y Frameworks de Arquitectura Empresarial
Fuente: Desarrollo de Colombia Digital a partir de múltiples fuentes[3]
 
El framework TOGAF (The Open Group Architecture) hace uso del método ADM (Architecture Development Method) para el desarrollo y gestión del de la arquitectura empresarial. Este método es iterativo durante todo el proceso y está compuesto de ocho fases:
 
[image: ]
Gráfico 3: Ciclo del Desarrollo de la Arquitectura
Fuente: http://www.opengroup.org/[4]
 
 
Fase preliminar
 
Describe la preparación e inicialización de las actividades requeridas para cumplir con la directiva del negocio para una nueva arquitectura empresarial, el cual incluye la definición de los principios.
 
Visión de la arquitectura
 
Describe la fase inicial del ADM. Incluye la información. Incluye la definición del alcance, identificación de los interesados y visón de la arquitectura.
 
Arquitectura del negocio 
 
Describe las bases para el entendimiento del entorno del negocio y las desarrolla para brindar soporte a lo que se acordó en la Visión de la Arquitectura.
 
Arquitectura de sistemas de información
 
Provee un mapa de trazabilidad entre aplicaciones y datos de la organización.
 
 
Arquitectura tecnológica
 
Provee un mapa de componentes de TI para mantener las aplicaciones instaladas en la organización.
 
Oportunidades y soluciones
 
Describe el proceso para identificar los proyectos, programas o portafolios que lleven al objetivo de la Arquitectura, identificados en las fases anteriores, de forma efectiva.
 
Plan de migración
 
Desarrolla detalladamente cómo moverse de la línea base a la arquitectura objetivo.
 
Gobierno de implementación
 
Proporciona supervisión arquitectónica para la implementación.
 
Gestión de cambios de la arquitectura
 
Establece procedimientos para la administración de cambios para la nueva arquitectura.
Gestión de requerimientos
 
Los requerimientos se identifican, se almacenan y se gestionan al ingreso y egreso de cada fase del ADM.[5]
MÉTODOS ÁGILES PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE
 
En el ámbito de la gestión y ejecución de proyectos de desarrollo de software, normalmente, el conocimiento popular nos dicta que debemos tener un plan a seguir de manera estricta y perseverante, de esa manera lograremos verdaderos resultados. Tenemos la certeza que con cronogramas y gráficas de Gantt no perderemos la dirección hacia donde debemos dirigirnos, pero lo que sucede normalmente es que los proyectos se atrasan y se excede desastrosamente el presupuesto establecido.
 
De acuerdo a Jeff Sutherland “Hasta el momento, la mayoría de proyectos de desarrollo de software se ejecutan usando método de cascada, donde un proyecto se completaba en etapas separadas y avanzaba pasa a paso hacia el lanzamiento ultimo a los consumidores o usuarios del software. El proceso era lento e impredecible, y a menudo no resultaba en un producto que la gente necesitara o pagara”[6]
 
Las metodologías ágiles son una forma distinta de hacer las cosas sin necesidad de un plan, programa o experto. En detalle, se trata de una serie de técnicas para la gestión de proyectos que han surgido como contraposición a los métodos clásicos de gestión como CMMI y RUP. Aunque nacieron en el ámbito del desarrollo de software, también son utilizadas en muchas otras áreas que no guardan relación en absoluto con el desarrollo.
 
Hablar de metodologías agiles implica hacer referencia a las metodologías de desarrollo de software tradicionales ya que las primeras surgieron como una reacción a las segundas; sus características principales son antagónicas y su uso ideal aplica en contextos diferentes.
 
 
Metodologías Tradicionales
 
Estas metodologías están netamente orientadas a la planificación, el proceso de desarrollo inicia con la identificación de requerimientos, luego las etapas de análisis y diseño. Se esperan resultados de alta calidad y en base a un cronograma.
 
En estas metodologías se concibe un solo proyecto, de estructura definida, el proceso que se sigue es secuencial, rígido y normalmente no cambia. Los requerimientos, una vez identificados y acordados, se firman y son para todo el proyecto.
 
[image: ]
Gráfico 4: Método Tradicional de Desarrollo
Fuente: Elaboración Propia
 
Metodologías Agiles
 
En este caso, las metodologías se caracterizan por ser flexibles y modificables a fin que se adapten a la realidad de cada equipo y proyecto. Cada proyecto es tratado de manera independiente, la comunicación con el cliente es constante, los proyectos son colaborativos y se adaptan muy bien a los cambios; a tal punto que los cambios son algo esperado. Las entregas constantes y la retroalimentación son características importantes en estas metodologías.
 
[image: http://www.northware.mx/wp-content/uploads/2011/12/ciclo-de-entrega-agil.png]
Gráfico 5: Ciclo de Entrega AGIL
Fuente: http://www.northware.mx/desarrollo-en-cascada-waterfall-vs-desarrollo-agile-scrum/
 
El siguiente cuadro muestra una comparativa entre ambas metodologías:
 
	Metodologías Tradicionales
	Metodologías Agiles

	Predictivas
	Adaptables

	Orientadas a procesos
	Orientadas a personas

	Rígidas
	Flexibles

	Concebidas como proyectos
	Subdividido en proyectos pequeños

	Poca comunicación con el cliente
	Comunicación constante con el cliente

	Entrega del desarrollo al finalizar el proyecto
	Entregas constantes

	Documentación extensa
	Poca documentación


Tabla 1: Comparación de Metodologías Tradicionales vs Ágiles
Fuente: Elaboración Propia
 
Historia
 
El desarrollo ágil evoluciono a partir de varios métodos entre los cuales cabe señalar los siguientes: Ciclo PDCA (Planear, Hacer, Estudiar, Actuar), Sistemas de Producción de Toyota, Software Adaptativo, Metodos Crystal, Refactorización, Programación en Pares, Scrum, Desarrollo de Software Adaptativo y Programación Extrema entre otros.
 
En el año 2001 Bob Martin, reúne a otros 16 líderes del movimiento ágil entre ellos habían desarrolladores de software, escritores y consultores, para escribir el "Manifiesto Ágil", que engloba las metodologías que hasta ese momento se les conocía como "Metodologías de Desarrollo de Software de peso liviano"[7]. La firma y publicación del manifiesto en el año 2001 no implica que esa sea la fecha de origen de las metodologías ágiles, sino el reconocimiento de la necesidad de un lineamiento común capaz de hacer posible algún tipo de agrupación entre ellas.
 
El manifiesto establece los cuatro principios básicos para el desarrollo de software:
 
Individuos e interacciones sobre procesos y herramientas
Software funcionando sobre documentación extensiva
Colaboración con el cliente sobre negociación contractual
Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan
 
Además, los reactantes redactaron los siguientes principios derivados de los cuatro principios:
 
Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega temprana y continua de software con valor.
Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas tardías del desarrollo. Los procesos Ágiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja competitiva al cliente.
Entregamos software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos meses, con preferencia al periodo de tiempo más corto posible.
Los responsables de negocio y los desarrolladores trabajamos juntos de forma cotidiana durante todo el proyecto.
Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay que darles el entorno y el apoyo que necesitan, y confiarles la ejecución del trabajo. 
El método más eficiente y efectivo de comunicar información al equipo de desarrollo y entre sus miembros es la conversación cara a cara.
El software funcionando es la medida principal de progreso.
Los procesos Ágiles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores, desarrolladores y usuarios debemos ser capaces de mantener un ritmo constante de forma indefinida.
La atención continua a la excelencia técnica y al buen diseño mejora la Agilidad.
La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es esencial.
Las mejores arquitecturas, requisitos y diseños emergen de equipos auto-organizados.
A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre cómo ser más efectivo para a continuación ajustar y perfeccionar su comportamiento en consecuencia.
 
Principales Metodologías Ágiles
 
Entre las metodologías ágiles más usadas se encuentran:
 
SCRUM: Es un marco de trabajo que nos proporciona una serie de herramientas y roles para, de una forma iterativa, poder ver el progreso y los resultados de un proyecto.[8] Su nombre no es una sigla, sino un concepto deportivo propio del rugby. Está relacionado a la formación rápida requerida para la recuperación rápida del juego.
 
Los equipos scrum se caracterizan por ser auto-gestionados, multifuncionales y por trabajar en iteraciones. Cada iteración corresponde a la entrega de un producto, el cual agrega nuevas funcionalidades o modifica las existentes.
 
Scrum define tres roles el Scrum Master, el dueño del producto y el equipo de desarrollo. El Scrum Master tiene como función asegurar que el equipo está adoptando la metodología, sus prácticas, valores y normas; es el líder del equipo pero no gestiona el desarrollo. El dueño del producto es responsable de aportar valor al producto, gestionar la lista de funcionalidades o Product Backlog. Por otro lado, el equipo de desarrollo es el responsable de convertir los deseos del cliente en iteraciones funcionales del producto.
 
Scrum define un Sprint, el cual corresponde a une ventana de tiempo donde se crea una versión utilizable del producto. Cada Sprint es un proyecto independiente y está compuesto por: reunión de planeamiento, Daily Scrum, desarrollo y revisión del Sprint y retrospectiva del mismo.
 
Finalmente, es importante señalar los artefactos de Scrum: Product Backlog, Sprint Backlog, Monitoreo de Progreso e Incremento.
 
El Product Backlog es una lista de los requerimientos del dueño del producto, esta lista nunca está terminada, evoluciona a lo largo del proyecto. El Sprint Backlog es un subconjunto del Product Backlog, es construido con los requerimientos más importantes del Product Backlog.
 
El Monitoreo de Progreso consiste en el trabajo pendientes del Sprint, se puede dar en cualquier momento, lo cual facilita le evaluación del progreso. El Incremento es la suma de todos los ítems terminados del Sprint Backlog.
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Gráfico 6: Scrum Framework
Fuente: https://www.scrum.org/Portals/0/Documents/Collateral/ScrumFramework_17x11.pdf
 
KANBAN: Actualmente, el término Kanban ha pasado a formar parte de las llamadas metodologías ágiles, cuyo objetivo es gestionar de manera general cómo se van completando las tareas. Kanban es una palabra japonesa que significa “tarjetas visuales”, donde Kan es “visual”, y Ban corresponde a “tarjeta”[9]. 
 
Se basa en una idea muy simple. Ésta es que el trabajo en curso (Work In Progress, WIP) debería limitarse y sólo deberíamos empezar con algo nuevo cuando un bloque de trabajo anterior haya sido entregado o ha pasado a otra función posterior de la cadena.
Sus principios son:
 
Comience con lo que hace ahora
Cambios incrementales y evolutivos
Respetar el proceso actual, los roles, las responsabilidades y los cargos
Liderazgo en todos los niveles
 
Así mismo, sus prácticas son las siguientes:
 
Visualizar
Limitar el trabajo en curso
Dirigir y gestionar el flujo
Hacer las políticas de proceso explicitas
Utilizar modelos para reconocer oportunidades de mejora
 
Kanban no es una técnica específica del desarrollo software, su objetivo es gestionar de manera general como se van completando tareas, pero en los últimos años se ha utilizado en la gestión de proyectos de desarrollo software, a menudo con Scrum (lo que se conoce como Scrumban).
 
[image: http://kanbanblog.com/explained/image/kanban-board-1.png]
Gráfico 7: Kanban
Fuente: http://kanbanblog.com/explained/
 
EXTREME PROGRAMMING XP: Es una metodología ágil centrada en potenciar las relaciones interpersonales como clave para el éxito en desarrollo de software, promoviendo el trabajo en equipo, preocupándose por el aprendizaje de los desarrolladores y propiciando un buen clima de trabajo. XP tiene como base cinco valores: Simplicidad, Comunicación, Retroalimentación, Respeto y Coraje.
 
Las prácticas de XP incluyen: planning game, pequeñas entregas, diseño simple, programación en pareja, pruebas, refactoring, integración continua, propiedad común del código, paso sostenible, cliente en sitio, metáfora y estándares de código.
 
El ciclo de vida de esta metodología, por su parte, está compuesto por Exploración, Planeación, Iteraciones hacia la primera entrega, Producción y Mantenimiento.
 
[image: Agile flow chart]
Gráfico 8: Extreme Programming XP
Fuente: http://www.extremeprogramming.org/
 
GESTIÓN DE SERVICIOS TI
 
Por años, las organizaciones han detectado oportunidades de negocio en el uso de las Tecnologías de Información (TI) y han hecho inversiones importantes en su infraestructura, en forma tal, que estas inversiones les permitan lograr uno o varios de los objetivos como reducir costos, mejorar el control de gestión y el proceso de toma de decisiones, ganar ventaja competitiva, innovar, mejorar y rediseñar procesos, facilitar procesos administrativos, mejorar la calidad y funcionalidad de sus productos y/o mejorar el servicio al cliente desde el punto de vista del negocio. 
 
El propósito de la gestión de la infraestructura de TI es optimizar la contribución y soporte de esta infraestructura para alcanzar sus metas de negocio. En aspectos de gestión de procesos de TI, las normas y marcos de referencia existentes dicen claramente “Qué Hacer”, mientras que la base de conocimientos ITIL, desarrolla también en detalle el “Cómo Hacerlo”. 
 
ITIL (Information Technology Infraestructure Library)
 
Es un set de documentos donde se describen los procesos requeridos para la gestión eficiente y efectiva de los Servicios de Tecnologías de Información dentro de una organización. Son un conjunto de mejores prácticas y estándares en procesos para hacer más eficiente el diseño y administración de las infraestructuras de datos dentro de la organización. Es un “marco de trabajo” (framework) para la Administración de Procesos de TI.
 
ITIL es una metodología que se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos que cubren las actividades más importantes de las organizaciones en sus Sistemas de Información y Tecnologías de Información. Esta metodología fue desarrollada a petición del Gobierno del Reino Unido a finales de los 80 y recoge las mejores prácticas en la gestión de los Sistemas de Información. Desde entonces se ha ido extendiendo su uso en toda la empresa privada, tanto multinacional como PYME, llegando a ser considerado un estándar de facto para la gestión de esta área de la empresa.[10]
 
 
Objetivos
 
Construir soluciones innovadoras para enlazar los objetivos de la organización con los del área de tecnología.
 
Mejorar la asignación de prioridades y decisiones de inversión sobre las áreas de tecnologías de la información.
 
Mejorar la calidad de la prestación de servicios.
 
Justificar la calidad de los servicios con respecto al costo.
 
Asegurar que los servicios satisfacen las necesidades del negocio, del cliente  y del usuario.
 
Asegurar que existan procesos integrados y centralizados.
 
Aclarar los roles y responsabilidades de los integrantes del Área de TI.
 
Beneficios
 
Contar con una estrategia orientada a los objetivos de la organización y a  sus clientes.
 
Lograr la alineación de TI con el negocio.
 
Mejorar la relación de la organización con sus clientes.
 
Utilizar la experiencia probada de organismos líderes en la industria de TI.
 
Definir criterios objetivos de medición del desempeño y de operatividad.
 
Reducir costos
 
Áreas a las que se dirige ITIL
 
ITIL ofrece guías para la administración de los procesos de TI relacionados a:
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Gráfico 9: Áreas a las que se dirige ITIL
Fuente: https://www.emaze.com/@ACWOZICW/ITIL
 
Planificación para la Aplicación de los Servicios de Gestión 
 
Plantea una guía para establecer una metodología de administración orientada a servicios. 
 
Perspectiva de Negocio 
 
Cubre el rango de elementos concernientes al entendimiento y mejora en la provisión de servicios de TI como una parte Integral de los requerimientos generales del negocio.
 
Gestión de Infraestructuras 
 
Cubre los aspectos relacionados con la administración de los elementos de la Infraestructura. 
 
Servicios de Soporte 
 
Se orienta en asegurar que el usuario tenga acceso a los servicios apropiados para soportar las funciones de negocio. 
 
Provisión de Servicios
 
Se orienta a detectar el servicio que la organización requiere del proveedor de TI a fin de brindar el apoyo adecuado a los clientes del negocio. 
 
Gestión de Aplicaciones
 
Se encarga del control y manejo de las aplicaciones operativas y en fase de desarrollo. 
 
Gestión de Seguridad 
 
Cubre los aspectos relacionados con la administración del aseguramiento lógico de la información.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OBJETO DE ESTUDIO
 
ORGANIZACIÓN OBJETIVO
 
Corporación Furukawa con número de R.U.C. 20100090067 y domicilio legal ubicado en la Av. República de Panamá #1427 distrito de La Victoria, provincia y departamento de Lima, es un grupo empresarial que inicia sus actividades en el año 1950 en el rubro de vidrio para la construcción, con la apertura de una pequeña tienda ubicada en la Av. 28 de Julio en el distrito de La Victoria, fundada por el Sr. Mitsuyoshi Furukawa. 
 
Esta tienda contaba con tan solo 120 m2, orientada a diversas áreas: Industrial, Comercial y de Servicios. Con más de 60 años de constante trabajo, la hoy llamada comercialmente como Corporación Furukawa ha participado de los cambios en el mercado nacional e internacional, convirtiéndose en una empresa sólida y de constante evolución, lo que ha permitido adaptarse a los cambios y al crecimiento propio del mercado globalizado. Actualmente posee 3 líneas de negocio:
 
Comercial
 
Edificaciones
 
Exportaciones
 
Estas líneas de negocio engloban una amplia gama de productos y servicios de óptima calidad puesta a disposición de los clientes.
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Gráfico 10: Mapa de Procesos
Fuente: Elaboración Propia
MISIÓN
 
“Somos los especialistas brindando soluciones basadas en vidrio, aluminio y complementos para el sector construcción, a través de productos y servicios de calidad garantizada y valor agregado orientados a la satisfacción plena de las necesidades de nuestros clientes, sobre la base de un equipo de profesionales comprometidos y exitosos”[11].
VISIÓN
 
Ser el referente en el mercado nacional de vidrio y aluminio para la construcción, siendo reconocidos como la principal empresa exportadora del rubro.
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS
 
	Objetivo corporativo
	Indicador
	Meta 2016
	Meta 2020

	1
	Mejorar la rentabilidad corporativa
	EBITDA (US$)
	US$   6,000,000
	US$   11,000,000

	Utilidad neta (US$)
	US$   1,000,000
	US$     5,000,000

	2
	Mejorar las ventas
	Ventas netas (US$)
	US$ 84,670,000
	US$ 100,000,000

	3
	Mejorar la liquidez
	Capital de trabajo / Ventas
	<= 22%
	15%

	4
	Mejorar la satisfacción del cliente
	%  de clientes satisfechos
	>= 80%
	>= 90%

	5
	Mejorar el clima laboral
	Nivel de satisfacción de los colaboradores
	>= 70%
	Top 25 - ranking GPTW Perú

	6
	Exportaciones
	Ventas netas (US$)
	US$ 5,000,000
	 U$ 20,000,000


 
Tabla 2: Objetivos Estratégicos
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 – 2020
 
	Procesos \ Objetivos
	Mejorar la rentabilidad corporativa
	Mejorar las ventas
	Mejorar la liquidez
	Mejorar la satisfacción del cliente
	Mejorar el clima laboral
	Exportaciones

	Ventas GNEI
	X
	X
	X
	X
	 
	X

	Ventas GEDF
	X
	X
	X
	X
	 
	 

	Ventas GCOM
	X
	X
	X
	X
	 
	 

	Logística
	X
	 
	 
	 
	 
	 

	Ingeniería y Costos
	X
	 
	 
	 
	 
	 

	Producción
	X
	 
	X
	X
	 
	 

	Almacén y Despacho
	 
	 
	 
	X
	 
	 

	Gestión del Talento
	 
	 
	 
	 
	X
	 

	Seguridad en el Trabajo
	 
	 
	 
	 
	X
	 


 
Tabla 3: Matriz de Objetivos del Negocio vs Procesos
Fuente: Elaboración Propia
 
ORGANIGRAMA
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Gráfico 11: Organigrama
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 – 2020
 
ALCANCE DEL PROYECTO
 
El alcance general del presente proyecto está orientado al análisis y la elaboración de una propuesta de Arquitectura Empresarial enfocada a los procesos de Ventas y Producción dentro de la empresa Corporación Furukawa.
 
El proyecto abarcará la evaluación de la Arquitectura de Negocio y Tecnología de la Información, y su alineamiento con los objetivos estratégicos de la organización de acuerdo al marco de trabajo TOGAF. También, los conceptos de las metodologías ágiles orientadas especialmente a SCRUM, en la ejecución de los procesos de desarrollo de software con la aplicación de sus elementos. Asimismo, el análisis estratégico del entorno interno y externo de los servicios y recursos de Corporación Furukawa para analizar el portafolio y la identificación de nuevos servicios que contribuyan a los objetivos estratégicos de la organización.
OBJETIVOS DEL PROYECTO
 
 
 
 
 
 
Objetivo General
 
Elaborar una propuesta de Arquitectura Empresarial que permita la optimización de los procesos de ventas y producción de cristales de la Corporación Furukawa.
Objetivos Específicos
 
Comprender la situación actual del proceso de ventas y producción de cristales templados, en lo relacionado a la arquitectura de negocio, los datos que se manejan, las aplicaciones que le dan soporte y la tecnología con la que cuentan estas aplicaciones.
 
Proponer una Arquitectura Tecnológica que soporte las aplicaciones de los procesos de ventas y producción, y plantear una infraestructura adecuada para la organización.
 
Priorizar los proyectos y estrategias corporativas a aplicarse para pasar de la situación actual a la situación objetivo.
 
Optimizar los procesos de ventas y producción de cristales templados mediante el implementación de un sistema especializado en el ámbito de cristales.
BENEFICIOS DEL PROYECTO
 
 
Beneficios Tangibles
 
Reducción de un 2% de generación de merma de cristales.
Aprovechamiento del 80% de retales de cristal.
Reducción de un mínimo de 4 días de plazo de entrega de cristales.
Reducción de un 60% de reprocesos por causa de errores de ventas.
Reducir en un 75% las devoluciones de los clientes por errores de producción.
Aumentar la satisfacción de los clientes en un 15%.
 
Beneficios Intangibles
 
Mejorar la comunicación entre las áreas de ventas y producción.
Incrementar la productividad de ventas y producción.
Aumentar el conocimiento y documentación de los procesos de la organización.
Contar con software de calidad mundial.
Satisfacción del cliente.
CAPÍTULO 2: ARQUITECTURA EMPRESARIAL
INTRODUCCIÓN
 
En este capítulo se aborda las capacidades y arquitectura empresarial de la Corporación Furukawa tomando como referencia el marco de trabajo TOGAF. Este capítulo está dividido en: Preliminar, Visión de la Arquitectura, Arquitecturas (AS IS / TO BE) y Oportunidades y Soluciones. Finalmente, se mencionará las conclusiones del capítulo.
ALCANCE
 
El presente capítulo muestra la definición de Arquitectura Empresarial para Corporación Furukawa. La solución a plantear está enfocada sobre los procesos estratégicos de ventas y producción de cristales templados. La propuesta se basará en el marco de trabajo (framework) TOGAF, el cual abarcará hasta la fase F (Plan de Migración).
 
Respecto al plazo para la implementación, este será de tres (3) meses a partir de la aprobación de la propuesta.
 
En cuanto a los dominios de arquitectura, la propuesta abarcará las cuatro vistas de arquitectura empresarial: Negocio, Datos, Aplicaciones e Infraestructura.
 
Finalmente, en base a los procesos mencionados se presentará el análisis de brechas realizado entre la situación actual de estos (AS IS) y la situación destino a la que se espera llegar (TO BE).
PRELIMINAR
 
 
 
Principios de Arquitectura
 
Principios de Negocio
 
	Nombre
	Planeamiento Estratégico Corporativo

	Referencia
	PA01

	Enunciado
	La arquitectura debe estar alineada a los objetivos estratégicos corporativos.

	Fundamento
	Proponer, desarrollar y gestionar soluciones tecnológicas integradas y eficientes que aporten valor a fin de ser el enlace estratégico entre la organización y las tecnologías de la información.

	Repercusiones
	El aporte de una arquitectura adecuada y alineada a los objetivos estratégicos de la organización, va a beneficiar como soporte al cumplimiento de los objetivos trazados.


 
 
 
 
 
Principios Tecnológicos
 
	Nombre
	Adquisiciones Tecnológicas

	Referencia
	PA02

	Enunciado
	Evaluación y adquisición de sistemas que contribuyan a la continuidad del negocio.

	Fundamento
	Adquirir herramientas tecnológicas acordes al rubro de la organización que permitan una mayor eficiencia en los procesos internos y generen rentabilidad.

	Repercusiones
	El aporte de adquisiciones y/o reemplazo de herramientas tecnológicas, va a beneficiar en la mejora continua de los procesos a fin de ser más competitivos y rentables. 


 
Principios de Aplicaciones
 
	Nombre
	Colaboración entre Sistemas Internos y Externos

	Referencia
	PA03

	Enunciado
	Interacción entre los sistemas de la corporación y los sistemas satélites.

	Fundamento
	Gestionar la integración entre los sistemas de la corporación y los sistemas satélites (ejemplo: Facturación Electrónica), asegurando la continuidad de los procesos de la organización.

	Repercusiones
	El aporte en la gestión de integraciones entre los diversos sistemas de la organización con otros sistemas (externos), va a beneficiar en la mejora contínua de los procesos a fin de ser más competitivos y rentables.


 
	Nombre
	Gestión del Catálogo de Servicios de TI

	Referencia
	PA04

	Enunciado
	Gestión del catálogo de servicios que brinda el departamento de TI.

	Fundamento
	Mantener actualizado el catálogo de servicios que brinda el Departamento de TI a fin de dar soporte a los requerimientos relacionados a los procesos de la organización.

	Repercusiones
	Contar con un catálogo complete y actualizado de los servicios que brinda el Departamento de TI impactara directa y positivamente la organización brindando claridad en el abanico de servicios que pueden soportar el negocio y sus necesidades.


 
Principios de Datos
 
	Nombre
	Seguridad de Datos

	Referencia
	PA05

	Enunciado
	Asegurar la integridad y confidencialidad de la información. 

	Fundamento
	Establecer normas que mitiguen los riesgos a la información o infraestructura informática. Estas normas incluyen horarios de funcionamiento, restricciones a ciertos lugares, autorizaciones, denegaciones, perfiles de usuario, planes de emergencia, protocolos y todo lo necesario que permita un buen nivel de seguridad informática de la organización.

	Repercusiones
	Adecuadas políticas y procedimientos que aseguren la confidencialidad de la información permitirán a la organización contar con la tranquilidad de que su información (activo más valioso) este a buen recaudo.


 
Petición de Trabajo de Arquitectura
 
 
 
Patrocinadores de la Organización
 
Se ha identificado a los siguientes actores como patrocinadores de la organización:
 
Accionistas: Todos los miembros del directorio (Familia Furukawa).
Equipo Gerencial: Equipo conformado por los gerentes de negocio y gerentes de áreas de soporte, específicamente:
 
Gerencia Comercial: Área que atiende a clientes con pedidos personalizados de productos que no requieren servicio de instalación, como es el caso de vidrierías, distribuidores o contratistas.
 
Gerencia Edificaciones: Departamento abocado a proyectos de mediana y gran envergadura desde la asesoría, identificación de necesidades, definición del sistema de acristalamiento idóneo para el proyecto, el remetrado, producción e instalación.
 
Gerencia Exportaciones: A través de esta gerencia se exportan cristales procesados, ventanas y carpintería de aluminio, entre otros para los diferentes mercados del mundo.
 
Misión de la Organización
 
Corporación Furukawa sustenta su gestión sobre la base de su gente, gestión de calidad, orientación al cliente y crecimiento del negocio. En ese sentido su misión en base al planeamiento estratégico 2016-2020 es la siguiente: 
 
“Ser especialistas brindando soluciones basadas en vidrio, aluminio y complementos para el sector construcción, a través de productos y servicios de calidad garantizada y valor agregado orientados a la satisfacción plena de las necesidades de nuestros clientes, sobre la base de un equipo de profesionales comprometidos y exitosos.” [12]
 
Objetivos de Negocio
 
Con el propósito de llegar a definir cuáles son los objetivos estratégicos de la organización se realiza un proceso de análisis estratégico, el cual está a cargo del gerente general y su equipo gerencial. Según las circunstancias podrían incluir a uno o varios asesores externos a la organización.
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Gráfico 12: Análisis Estratégico
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 – 2020
 
Basados en la misión y visión del negocio y el análisis estratégico que se realiza anualmente, se desprenden los siguientes objetivos corporativos:
 
 
	Objetivo Corporativo
	Indicador
	Meta 2016
	Meta 2020

	1
	Mejorar la rentabilidad corporativa
	EBITDA (US$)
	 US$ 6,000,000 
	US$ 11,000,000 

	Utilidad neta (US$)
	US$ 1,000,000 
	 US$ 5,000,000 

	2
	Mejorar las ventas
	Ventas netas (US$)
	US$ 84,670,000 
	US$ 100,000,000 

	3
	Mejorar la liquidez
	Capital de trabajo / Ventas
	<= 22%
	15%

	4
	Mejorar la satisfacción del cliente
	%  de clientes satisfechos
	>= 80%
	>= 90%

	5
	Mejorar el clima laboral
	Nivel de satisfacción de los colaboradores
	>= 70%
	Top 25 - ranking GPTW Perú

	6
	Exportaciones
	Ventas netas (US$)
	US$ 5,000,000 
	 U$ 20,000,000 


Tabla 4: Objetivos Corporativos
Fuente: Elaboración Propia
 
Planes Estratégicos del Negocio
 
El planeamiento estratégico de Corporación Furukawa se apoya en tres pilares básicos, los cuales se detallan a continuación:
 
Concentración en la industria del vidrio y aluminio para la construcción: A diferencia de sus competidores lo cuales han adoptado otras estrategias tales como la diversificación (Corporación Miyasato), Furukawa esta avocada a ser el un especialista en la industria del vidrios y el aluminio.
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Gráfico 13: Concentración en la industria del vidrio y aluminio para la construcción
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 - 2020
 
Expansión comercial: En este caso la estrategia está dirigida a impulsar la exportación y contar con mayor cobertura comercial a nivel local.
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Gráfico 14: Expansión Comercial
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 – 2020
 
Eficiencia en costos y gastos: Un punto clave para alcanzar los objetivos estratégico es generar un cambio en la gestión financiera frente a como se ha venido llevando está en los últimos años. Este cambio es necesario para lograr mayor competitividad y rentabilidad.
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Gráfico 15: Eficiencia en Costos y Gastos
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 - 2020
 
Límites de Tiempo
 
Dada la situación actual del negocio así como la coyuntura nacional e internacional la organización requiere que las iniciativas y objetivos estratégicos se ejecuten satisfactoriamente en el presente año 2016. 
 
El no cumplimiento del plazo indicado líneas arriba tendrá un impacto directo a nivel económico, de recursos humanos y de ventas en la organización.
 
En ese sentido la elaboración de la arquitectura propuesta debe realizarse en un plazo no mayor a 3 meses.
 
Limitaciones Organizacionales
 
La organización presenta las siguientes limitaciones a nivel organizacional:
 
Alta rotación de personal obrero (promedio de 30 renuncias al mes).
Alta resistencia al cambio por parte del personal administrativo.
Dependencia de documentos físicos.
Sistemas no alineados a los objetivos estratégicos del negocio.
 
Limitaciones Financieras
 
La situación económica en el sector construcción no es la más favorable en los últimos años. Se evidencia una reducción del producto bruto interno construcción del 6.9% en el 2015 y para el presente 2016 se espera un crecimiento de apenas el 2%.
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Gráfico 16: Evolución del Sector Construcción en el Perú
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 - 2020
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Gráfico 17: Perspectivas Económicas para el 2016
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 - 2020
Dado que la organización cuenta con un presupuesto limitado para inversiones por lo cual busca apalancar sus iniciativas y proyectos mediante las siguientes estrategias:
 
Búsqueda de líneas de crédito en el exterior y en entidades no bancarias tales como las unidades financieras de HP, IBM y Cisco.
 
Negociación de financiamiento directo con los fabricantes de las soluciones de software a adquirirse.
 
Buscar un retorno de inversión a corto plazo, las soluciones a adquirirse deberán generar ahorro y retorno de inversión en el corto plazo a fin que ellas mismas solventen los pagos a realizarse.
 
Estas estrategias nacen como alternativas dada la situación del sector construcción, mencionada líneas arriba.
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Gráfico 18: Evolución de la economía peruana en los últimos 20 años
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 - 2020
 
Limitaciones Externas y del Negocio
 
Respecto a las limitaciones externas y de negocio es importante señalar las siguientes: 
 
Vidrio templado se ha convertido en un producto tipo comodity.
Número limitado de proveedores de materia prima.
 
 
Descripción de la Situación Actual del Negocio
 
Corporación Furukawa es un grupo empresarial con más de 60 años de trabajo constante en el rubro del vidrio y aluminio para la construcción. Actualmente posee tres líneas de negocio:
 
Negocio Comercial
Negocio Edificaciones
Negocio Exportaciones
 
Estas líneas engloban una amplia gama de productos y servicios de óptima calidad, los cuales se encuentran a disposición del mercado nacional e internacional.
 
El proceso de venta y producción de cristales recorre horizontalmente las tres líneas de negocio y es considerado por la alta gerencia como proceso núcleo (core) de negocio.
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Gráfico 19: Proceso de Venta y Producción de Cristales
Fuente: Elaboración Propia
 
Actualmente el negocio enfrenta a tres situaciones que impactan directamente a la rentabilidad, las cuales son: situación económica del país, nuevos competidores y margen de ganancia.
 
Situación Económica: Tanto la coyuntura nacional como internacional han impactado directamente al sector construcción, generando una contracción en el sector construcción lo cual se refleja en un PBI negativo en el año 2015 y uno muy bajo en lo que va del presente año.
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Gráfico 20: Evolución del Sector Construcción en el Perú
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 - 2020
 
Nuevos Competidores: En los últimos años se han incorporado nuevos jugadores en el negocio del cristal templado; así mismo estos competidores han aumentado la oferta de productos y han generado una reducción en el margen de ganancia.
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Gráfico 21: Evolución del Mercado de Cristales y Edificaciones
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 - 2020
 
Margen de Ganancia: En los últimos tres años, el precio por metro cuadrado de cristal templado muestra una clara tendencia a la baja, básicamente debido al ingreso de nuevos competidores y la ley de oferta y demanda.
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Gráfico 22: Tendencias del Mercado
Fuente: Documento de Planificación Estratégica Furukawa 2016 - 2020
 
En el marco de los problemas a los que enfrenta el negocio, las siguientes situaciones se presentan en la organización.
 
Excesivo plazo de entrega de productos: Dependiendo del tipo de vidrio y los procesos a los cuales sea sometido el plazo de entrega del producto terminado puede fluctuar entre 9 y 12 días.
 
El proceso de cálculo de fecha de entrega se apoya en una tabla que combina las características del vidrio con los servicios a aplicársele, el problema es que este método no toma en consideración otros factores que pueden afectar la producción y hacer que el proceso tome más o menos tiempo.
 
Errores en la toma de pedidos: Debido a que parte del proceso de toma de pedido se apoya en registros (gráficos) generados manualmente estos son sujetos a errores lo cuales son detectados durante el proceso productivo, lo cual se traduce en perdida de materia prima.
 
Mala definición de responsabilidades: Tanto las áreas de ventas como el área de producción no tienen una clara definición de sus roles. Si bien en responsabilidad de ventas asegurarse de que el pedido enviado a producción este validado por el cliente, haya sido revisado y sea claro en su definición; es el área de producción la que asume dicha labor la cual demanda mayor recurso humano y retrasa el inicio de la producción.
 
Aprovechamiento de Merma: A pesar que se ejecuta un proceso de optimización de material (vidrios) antes de realizar el proceso de corte la merma que resulta de este proceso no se guarda para una uso futuro. Este problema responde básicamente a dos motivos. El primero es que el sistema no está preparado para registrar, almacenar y tener trazabilidad sobre los diversos tipos de merma que se generan a diario. Por otro lado el espacio físico es sumamente limitado por lo cual es sumamente difícil clasificar y almacenar dicho material.
 
Gestión de precios y costos: Actualmente el sistema no permite una gestión dinámica de los costos y precios de los productos. Ante cambios en el mercado no es posible reaccionar de manera rápida y aplicar las medidas correctivas necesarias.
 
 
 
Descripción de la Situación Actual de la Arquitectura de TI
 
Corporación Furukawa cuenta con un Departamento de Tecnologia de la Información conformado por personal propio. Está formado por tres áreas:
 
Desarrollo de Tecnologia de la Información.
Gestión de la Información
Infraestructura de Tecnologia de la Información.
 
Estas áreas brindan el soporte necesario al negocio con el fin máximo de alcanzar sus objetivos estratégicos.
 
El siguiente grafico muestra la organización del departamento:
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Gráfico 23: Organización del Departamento de TI
Fuente: Elaboración Propia
 
Es responsabilidad de este equipo humano dar soporte a la Arquitectura de Negocio diseñando soluciones en el ámbito de la Arquitectura Tecnológica, de Sistemas de Información y de Información o Datos.
 
Arquitectura Tecnológica: La organización cuenta con un centro de datos propio ubicado en su sede principal (distrito de La Victoria). Este centro de datos esta soportado sobre equipos de marca Hewlett Packard (servidores y almacenamiento), Cisco (redes) y Avaya (comunicaciones).
 
En cuanto a capacidades, la adopción inicial de la virtualización de servidores en el año 2009 y su consolidación dos años después (2011), brindan a la organización la flexibilidad y dinamismo requerido para los cambios y proyectos a los que debe hacer frente en su camino a alcanzar las metas y objetivos trazados.
 
Arquitectura de Sistemas de Información: Respecto a los sistemas que soportan los procesos de negocio es importante señalar que estos son desarrollos propios (in house) en un 80%. El 20% restante soporta los procesos contables y de recursos humanos. El desarrollo está enfocado principalmente al core de negocio y en un segundo lugar al backoffice.
 
Arquitectura de Información y Datos: En relación a la gestión de datos y su transformación en información que aporte a la toma de decisiones la organización cuenta con un área y equipo especializado dentro del Departamento de TI.
Este equipo humando es el responsable de diseñar la estructura de datos lógicos y físicos para los sistemas a desarrollarse en la organización.
 
VISIÓN DE LA ARQUITECTURA
 
 
Declaración de Trabajo de Arquitectura
 
Solicitud de Proyecto de Arquitectura y Antecedentes
 
El consejo de arquitectura empresarial solicita la implementación de acuerdo a los roles, responsabilidades y alcance señalado en la petición de trabajo de arquitectura aplicando la visión de la organización.
Descripción del Proyecto de Arquitectura y Alcance
 
El proyecto de arquitectura se centrara en el proceso de ventas, producción y almacén y despacho de vidrios templados de Corporación Furukawa. Tanto el negocio Comercial como el de Edificaciones son responsables de la comercialización del vidrio templado. Respecto a la producción del mismo, la responsabilidad es de la gerencia de Producción. 
 
Procedimientos Específicos para Cambios de Alcance
 
Todo cambio supone una perturbación del proyecto y por tanto un riesgo para este, por lo que estos deben evitarse en la medida de lo posible.
 
Sin embargo, frente a decisiones estratégicas del negocio o cambios en factores externos a la organización se deberá hacer frente y generar un cambio en el proyecto a fin que este se mantenga alineado a los objetivos del negocio.
 
El procedimiento de cambio deber contemplar lo siguiente:
 
Solicitud de cambio: Establecer quien realiza solicitudes de cambio, cual es el canal de comunicación apropiado y bajo que formato. 
 
Análisis y valoración: El equipo del proyecto revisa la solicitud y determinar el esfuerzo y la posible planificación Es importante revisar su impacto sobre duraciones y costos previamente establecidos.
 
Determinar si es un cambio menor: Si el cambio está dentro de umbrales previamente establecidos, este puede ser aprobado de forma expresa. Si por el contrario, el cambio excede un umbral, puede establecerse en el procedimiento que lo debe aprobar el comité.
 
Comité de cambios: Un comité integrado por miembros del equipo del proyecto, debe revisar la solicitud. 
 
Aprobación: Antes de aceptar el cambio y aplicarlo al proyecto, este debe ser aprobado por el sponsor o el comité de dirección de proyecto. Aquí deben tomarse decisiones, se extiende el plazo, se incrementa el presupuesto, o se modifica el alcance. El comité es quien aprueba los cambios.
 
Ejecución del cambio: Sólo después que se han cumplida la aprobación, bien sea por vía expresa o por la vía de comité de cambio, se procede a desarrollar el cambio de alcance.
 
Informar. Tanto si el cambio ha sido aprobado o no, es importante informar sobre el resultado a las personas implicadas en la solicitud.
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Gráfico 24: Diagrama de Procedimiento de Cambios
Fuente: Elaboración Propia
 
Roles, Responsabilidades y Entregables
 
	Roles
	Responsabilidad
	Entregable

	Gerente General
	Brindar información de la organización objetivo: misión, visión, objetivos estratégicos, plan estratégico y procesos de negocio (alto nivel).
	Plan estratégico 2016-2020 para Corporación Furukawa.

	Gerente Comercial
	Proporcionar información sobre el proceso de venta comercial.
	Diagrama de proceso ventas

	Gerente Producción
	Proporcionar información sobre el proceso de producción cristales.
	Diagrama de proceso producción.

	Gerente de GITI
	Brindar información sobre la arquitectura de TI.
Proporcionar información sobre el soporte que brindan los sistemas a los procesos del negocio.
	Arquitectura de TI de los procesos materia de estudio.

	Jefe de Tecnologia de la Información
	Elaborar el documento formal de Arquitectura Empresarial en conjunto con el Jefe de Desarrollo de TI.
	Fundamentos Teóricos
Principios de Arquitectura
Petición de Trabajo de Arquitectura
Visión de Arquitectura
Arquitectura Empresarial AS IS
Arquitectura Empresarial TO BE
Análisis de Brecha
Evaluación de Impacto
Plan de Migración

	Jefe de Desarrollo de Tecnologia de la Información
	Elabora el documento formal de Arquitectura Empresarial en conjunto con el Jefe de TI.
	Fundamentos Teóricos
Principios de Arquitectura
Petición de Trabajo de Arquitectura
Visión de Arquitectura
Arquitectura Empresarial AS IS
Arquitectura Empresarial TO BE
Análisis de Brecha
Evaluación de Impacto
Plan de Migración

	Gerente de Proyecto
	Gestionar el proyecto.
Elaborar entregables de la gestión del proyecto.
	EDT
Cronograma tentativo.


 
Tabla 5: Roles, Responsabilidades y Entregables
Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
 
 
Criterios de Aceptación
 
Reducción de la merma de cristales. 
Reducción en los plazos de entrega de cristales.
Reducción de los cambios o reprocesos por errores de ventas.
 
Cronograma Tentativo
 
	Nombre de tarea
	Duración
	Comienzo
	Fin

	PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA LA CORPORACIÓN FURUKAWA
	 
	 
	 

	   Principios de Arquitectura
	1 día
	sáb 27/08/16
	sáb 27/08/16

	   Petición de Trabajo de Arquitectura
	 
	 
	 

	      Patrocinadores de la Organización
	1 día
	lun 29/08/16
	lun 29/08/16

	      Misión de la Organización
	1 día
	mar 30/08/16
	mar 30/08/16

	      Objetivos de Negocio
	1 día
	mié 31/08/16
	mié 31/08/16

	      Planes Estratégicos del Negocio
	1 día
	jue 01/09/16
	jue 01/09/16

	      Límites de Tiempo
	1 día
	vie 02/09/16
	vie 02/09/16

	      Limitaciones Organizacionales
	1 día
	sáb 03/09/16
	sáb 03/09/16

	      Limitaciones financieras
	1 día
	dom 04/09/16
	dom 04/09/16

	      Limitaciones externas, limitaciones de negocio
	1 día
	lun 05/09/16
	lun 05/09/16

	      Descripción de la situación actual del Negocio 
	1 día
	mar 06/09/16
	mar 06/09/16

	      Descripción de la situación actual de la arquitectura/TI 
	1 día
	mié 07/09/16
	mié 07/09/16

	   Declaración de Trabajo de Arquitectura
	 
	 
	 

	      Solicitud de proyecto de arquitectura y antecedentes
	1 día
	jue 08/09/16
	jue 08/09/16

	      Descripción del proyecto de arquitectura y alcance
	1 día
	vie 09/09/16
	vie 09/09/16

	      Procedimientos específicos para cambios de alcance
	1 día
	sáb 10/09/16
	sáb 10/09/16

	      Roles, responsabilidades y entregables
	1 día
	sáb 10/09/16
	sáb 10/09/16

	      Criterios de aceptación
	1 día
	sáb 10/09/16
	sáb 10/09/16

	      Cronograma tentativo
	2 días
	dom 11/09/16
	lun 12/09/16

	   Visión de la Arquitectura
	 
	 
	 

	      Descripción del problema
	1 día
	lun 12/09/16
	lun 12/09/16

	      Interesados y sus preocupaciones
	1 día
	lun 12/09/16
	lun 12/09/16

	      Lista de asuntos/escenarios que deben abordarse
	1 día
	lun 12/09/16
	lun 12/09/16

	   Documento de Definición de Arquitectura
	1 día
	lun 12/09/16
	lun 12/09/16

	   Alcance
	1 día
	lun 12/09/16
	lun 12/09/16

	   Metas, objetivos y limitaciones
	1 día
	lun 12/09/16
	lun 12/09/16

	   Principios de Arquitectura
	1 día
	lun 12/09/16
	lun 12/09/16

	   Arquitectura de la Línea de Base
	 
	 
	 

	      Arquitectura de Negocio
	 
	 
	 

	         Estructura de la organización
	1 día
	mar 13/09/16
	mar 13/09/16

	         Mapa de proceso y funciones de negocio
	1 día
	mar 13/09/16
	mar 13/09/16

	         Matriz de Objetivos del Negocio vrs procesos
	1 día
	mar 13/09/16
	mar 13/09/16

	         Procesos de negocio seleccionado y descripción
	1 día
	mar 13/09/16
	mar 13/09/16

	         Roles de Negocio : Matriz RACI
	1 día
	mié 14/09/16
	mié 14/09/16

	         Modelo de datos del negocio (modelo conceptual)
	1 día
	mié 14/09/16
	mié 14/09/16

	         Diagrama de Actividades.
	1 día
	mié 14/09/16
	mié 14/09/16

	      Arquitectura de Datos
	 
	 
	 

	         Modelo de datos lógico
	1 día
	jue 15/09/16
	jue 15/09/16

	         Matriz de entidades de datos vrs procesos del Negocio 
	1 día
	jue 15/09/16
	jue 15/09/16

	      Arquitectura de Aplicación
	 
	 
	 

	         Arquitectura de Aplicación de la Línea Base
	1 día
	jue 15/09/16
	jue 15/09/16

	      Arquitectura de Tecnológica
	 
	 
	 

	         Componentes de tecnología y sus relaciones con los sistemas de información.
	1 día
	vie 16/09/16
	vie 16/09/16

	         Plataforma de tecnología y su descomposición.
	1 día
	sáb 17/09/16
	sáb 17/09/16

	         Ambientes y ubicaciones – agrupamiento de las tecnologías requeridas para cada ambiente informático ( por ejemplo, desarrollo, producción).
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Comunicaciones físicas (red)
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Especificaciones de hardware y red
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	   Fundamento y justificación del enfoque arquitectónico
	1 día
	jue 22/09/16
	jue 22/09/16

	   Arquitectura de Negocio de Destino
	 
	 
	 

	      Arquitectura de Negocio
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Estructura de la organización
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Mapa de proceso y funciones de negocio
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Matriz de Objetivos del Negocio vrs procesos
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Procesos de negocio seleccionado y descripción
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Roles de Negocio : Matriz RACI
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Modelo de datos del negocio (modelo conceptual)
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Diagrama de Actividades.
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	      Arquitectura de Datos
	1 día
	dom 18/09/16
	dom 18/09/16

	         Modelo de datos lógico (En base al proceso seleccionado)
	1 día
	lun 19/09/16
	lun 19/09/16

	         Matriz de entidades de datos vrs procesos del Negocio (en base al mapa de procesos)
	1 día
	lun 19/09/16
	lun 19/09/16

	      Arquitectura de Aplicación
	1 día
	mar 20/09/16
	mar 20/09/16

	         Arquitectura de Aplicación de destino. (En base al proceso seleccionado)
	1 día
	mar 20/09/16
	mar 20/09/16

	      Arquitectura de Tecnológica
	 
	 
	 

	         Componentes de tecnología y sus relaciones con los sistemas de información.
	1 día
	mar 20/09/16
	mar 20/09/16

	         Plataforma de tecnología y su descomposición.
	1 día
	mar 20/09/16
	mar 20/09/16

	         Ambientes y ubicaciones – agrupamiento de las tecnologías requeridas para cada ambiente informático ( por ejemplo, desarrollo, producción).
	1 día
	mar 20/09/16
	mar 20/09/16

	         Comunicaciones físicas (red)
	1 día
	mar 20/09/16
	mar 20/09/16

	         Especificaciones de hardware y red
	1 día
	mar 20/09/16
	mar 20/09/16

	   Análisis de Brechas 
	1 día
	mar 20/09/16
	mar 20/09/16

	   Evaluación del impacto
	1 día
	mié 21/09/16
	mié 21/09/16

	   Plan de Implementación y Migración
	 
	 
	 

	      Estrategia de Implementación y Migración
	 
	 
	 

	         Dirección de la implementación estratégica
	1 día
	jue 22/09/16
	jue 22/09/16

	         Enfoque de la secuencia de implementación
	1 día
	jue 22/09/16
	jue 22/09/16

	      Desglose de la Implementación de Proyectos y Carteras
	 
	 
	 

	         Estructura de desglose del trabajo
	1 día
	jue 22/09/16
	jue 22/09/16

	      Cuadro resumen del plan de Implementación
	1 día
	vie 23/09/16
	vie 23/09/16

	   Gestión del Proyecto
	 
	 
	 

	      Acta de Constitucion del Proyecto
	1 día
	jue 15/09/16
	jue 15/09/16

	      Registro de Interesados
	1 día
	jue 15/09/16
	jue 15/09/16

	      Declaracion de Trabajo (SOW)
	1 día
	jue 15/09/16
	jue 15/09/16

	      EDT
	1 día
	jue 15/09/16
	jue 15/09/16

	      Cronograma del Proyecto
	2 días
	vie 16/09/16
	lun 19/09/16

	      Acta de Aceptación
	1 día
	vie 16/09/16
	vie 16/09/16

	      Cierre del Proyecto
	1 día
	vie 16/09/16
	vie 16/09/16


Tabla 6: Cronograma Tentativo
Fuente: Elaboración Propia
 
Visión de la Arquitectura
 
 
 
Descripción del Problema
 
Corporación Furukawa es una empresa líder en el rubro de comercialización y procesamiento de vidrio y aluminio. La organización busca realizar mejoras en los procesos internos para maximizar su productividad y rentabilidad.
 
Corporación Furukawa cuenta actualmente con desarrollos propios de software a medida, los cuales son gestionados por el Departamento de TI. 
 
La propuesta de implementar un software especializado en el rubro, nace de una serie de evaluaciones y experiencias de algunos colaboradores que han trabajado en el extranjero con soluciones integradas de alto nivel en el rubro. La implementación de este proyecto permitirá gestionar una interfaz capaz de solucionar los puntos relevantes a nivel operativo y administrativo del negocio tales como la venta y producción de los cristales, obteniendo de esta manera mejoras en los controles de seguimiento, mermas, tiempos de entrega y gestión de costos y precios.
 
Interesados y sus preocupaciones
 
El siguiente personal se considera interesado en el proyecto:
 
Accionistas
Gerente General
Gerente de Negocio
Jefe de Ventas
Vendedor
Gerente de Producción
Planificador Producción
Obrero Producción
 
A fin de hacer una correcta gestión de los mismos se aplicar la Matriz de Poder/Interés, según área de Gestión de Interesados de la guía PMBOK (quinta edición)[13].
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Tabla 7: Matriz de Poder / Interés
Fuente: Elaboración Propia
 
Además se detallan sus preocupaciones en el siguiente cuadro:
 
	INTERESADOS
	PREOCUPACIONES

	Accionistas
	Obtener rentabilidad estimada para el año 2016.

	Gerente General
	Cumplir con plan estratégico 2016-2020.
Cumplir con directivas de los accionistas.
Rentabilizar la organización.

	Gerente de Negocio
	Cumplir con objetivos de ventas.
Aumentar la satisfacción del cliente.
Reducir los reprocesos por errores de clientes o vendedores.
Compromiso del personal.

	Jefe de Ventas
	Cumplir con objetivos de ventas.
Aumentar la satisfacción del cliente.

	Vendedor
	Cumplir con objetivos de ventas.

	Gerente de Producción
	Reducir el plazo de entrega de vidrio templado.
Aprovechar al máximo la materia prima.
Reutilizar mermas.
Planificar la producción.

	Planificador Producción
	Planificar la producción en base a gestión de capacidades.

	Obrero Producción
	Producción de vidrio templado.


 
Tabla 8: Interesados y Preocupaciones
Fuente: Elaboración Propia
 
Lista de asuntos y/o escenarios que deben abordarse
 
Gestión de productos (cristales, accesorios, servicios y procesos).
Definición de la política de costos y precios.
Gestión de cotizaciones (ofertas).
Gestión de pedidos.
Planificación de la producción.
Gestión de la producción.
 
ARQUITECTURAS (AS IS / TO BE)
Documento de Definición de Arquitectura
 
Alcance
 
El presente trabajo de modelamiento de Arquitectura Empresarial para Corporación Furukawa se centra en los procesos estratégicos de Ventas y Producción, y abarca las cuatro vistas de arquitectura empresarial: Negocio, Aplicaciones, Datos y Tecnología. Asimismo se desarrollara el análisis de brechas en base a la situación presente y la situación futura de los procesos en mención.
 
Metas, objetivos y limitaciones
 
	Objetivos
	Metas

	Reducción de la merma de cristales
	Reducción de un 2% de generación de merma de cristales.

	Reducción en los plazos de entrega de cristales.
	Reducción de un mínimo de 4 días de plazo de entrega de cristales.

	Reducción de los cambios o reprocesos por errores de ventas.
	Reducción de un 60% de reprocesos por causa de errores de ventas.

	Mejora la gestión de costos, precios y descuentos.
	Aumentar la satisfacción de los clientes en un 15%.


 
Tabla 9: Metas, objetivos y limitaciones
Fuente: Elaboración Propia
 
Limitaciones:
 
Dependencia en procesos manuales.
Falta de cobertura funcional de los sistemas de información.
Falta de reportes de estado de pedidos y producción.
 
 
Principios de Arquitectura
 
Planeamiento Estratégico Corporativo
Adquisiciones Tecnológicas
Colaboración entre Sistemas Internos y Externos
Gestión del Catálogo de Servicios de TI
Seguridad de Datos
 
Arquitectura de la Línea Base
 
A continuación se identificará la situación actual de la organización en sus cuatro dimensiones: Negocio, Datos, Aplicación y Tecnología, para luego determinar la situación deseada y finalmente, hacer un análisis de brechas.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Arquitectura de Negocio
 
Estructura de la organización
 
[image: ]
Gráfico 25: Estructura de la Organización
Fuente: Elaboración Propia
 
GG: Gerencia General
GEDF: Gerencia de Edificaciones
GCOM: Gerencia de Comercial
GNEI: Gerencia de Negocios Internacionales
GMKT: Gerencia de Marketing y Servicio al Cliente
GIDE: Gerencia de Innovación y Desarrollo
GAPF: Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
GLOG: Gerencia de Logística
GITI: Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
GGHS: Gerencia de Gestión Humana y Seguridad
GPSA: Gerencia de Producción Santa Anita
GPAT: Gerencia de Producción Ate
 
Mapa de proceso y funciones de negocio
 
Los procesos de la organización se dividen en tres categorías: Estratégicos, Clave y de Soporte.
[image: ]
Gráfico 04: Mapa de procesos
Fuente: Elaboración Propia
Matriz de Objetivos del Negocio vs Procesos
 
Cada uno de los procesos aporta a uno o más de los objetivos estratégicos. A continuación, se muestra una matriz para identificar a qué objetivos son los que apuntan esos procesos.
 
	Procesos \ Objetivos
	Mejorar la rentabilidad corporativa
	Mejorar las ventas
	Mejorar la liquidez
	Mejorar la satisfacción del cliente
	Mejorar el clima laboral
	Exportaciones

	Ventas GNEI
	X
	X
	X
	X
	 
	X

	Ventas GEDF
	X
	X
	X
	X
	 
	 

	Ventas GCOM
	X
	X
	X
	X
	 
	 

	Logística
	X
	 
	 
	 
	 
	 

	Ingeniería y Costos
	X
	 
	 
	 
	 
	 

	Producción
	X
	 
	X
	X
	 
	 

	Almacén y Despacho
	 
	 
	 
	X
	 
	 

	Gestión del Talento
	 
	 
	 
	 
	X
	 

	Seguridad en el Trabajo
	 
	 
	 
	 
	X
	 


 
Tabla 10: Matriz de Objetivos del Negocio vs Procesos
Fuente: Elaboración Propia
 
Procesos de negocio seleccionado y descripción
 
Proceso de Venta
 
Recepción de la solicitud de pedido del cliente:
Las solicitudes de pedidos del cliente son recepcionadas de la siguiente manera:
 
Atención directa por los vendedores, vía fax, teléfono o correo electrónico.
 
Para el caso de información o asesoría al cliente, el vendedor muestra los catálogos o folletos y proporciona muestras de los productos según sea el caso.
 
Procesamiento de Pedidos:
 
Si la venta es de cristales procesados, el vendedor verifica que la información este completa en los gráficos del cliente  luego procede al ingreso del pedido en el SIGF y después de verificar dicho ingreso le transmite verbalmente el resumen del pedido al cliente (número de cristales, metraje, espesor y color de los cristales) para recibir su aprobación. El vendedor procede a generar las órdenes de producción en el SIGF, registra el número de orden de producción  en los gráficos del cliente  y los envía al departamento de producción.
 
Si la venta es al contado, el vendedor emite el comprobante y solicita al cliente la cancelación en caja. Si la venta es al crédito, el vendedor verifica el estado de cuenta del cliente y procede según los procedimientos de venta a crédito. Si la línea de crédito es aprobada, el vendedor emite el comprobante indicando la fecha de vencimiento y se encarga del seguimiento y cobranza.
 
Proceso de Producción
 
Recepción de la Orden a Producción: 
 
El Jefe de Cristales (JCR), recibe los datos vía correo electrónico, que se registran en el sistema. Luego se imprime el Listado diario de Control de Ordenes a Producción. El Asistente de Cristales (APC) imprime y recibe las Órdenes a Producción, y gráficos de cliente del área de Ventas de la Corporación. Las Órdenes a Producción que se imprimen en Producción no llevarán la firma del Departamento responsable que genera la Orden a Producción. Coloca en la zona inferior derecha de la Orden de producción la fecha de recepción del documento.
 
Revisión de las Órdenes a Producción: 
 
El JCR revisa cada orden a producción y gráficos de clientes, verificando que no existan problemas para el corte y entalle de los cristales; para ello toma en cuenta las dimensiones de los cristales y los datos en los Gráficos de O/P, y evalúa si cumplen con las especificaciones técnicas de la empresa, coloca su VºBº en la parte inferior de la hoja  de la O/P. Si se detectan consultas se informa vía correo al Área de Ventas con el Reporte de No Conformidades.
 
Programación del Corte: 
 
El JCR  realiza la Programación del Corte:
 
Se verifica las fechas programadas en el “Listado diario de Control de Ordenes a Producción”, que debe cumplir el plazo establecido para el proceso de cada pedido y en el caso que no se cumpliera se procederá a reprogramar en el SIGF la fecha establecida.
 
El programa de corte diario, se realiza Considerando los Tipos y espesores de cristales, seleccionando OPS cercanas a la fecha de entrega. Luego   se le designa que tipo color de etiqueta de proceso debe llevar (Blanco, naranja, celeste, verde).
 
Ordenes de  Ejecución: 
 
Una vez finalizada la programación del corte, el JCR, ingresa al SIGF/Orden de Ejecución Manual y emite las órdenes de ejecución necesarias para el corte.
 
Emisión de etiquetas del proceso:
 
Una vez realizadas las Ordenes de Ejecución, el JCR ingresa al Módulo de Etiquetas, selecciona la opción: Impresión de etiqueta para producto en proceso e ingresa el Nº de Orden de Ejecución y emite las “Etiquetas del Proceso”, que deberán contar con los siguientes datos: O/P, Fecha de entrega para los cristales, Medidas (mm), Número de vidrio, Peso del vidrio y tipo de vidrio.
 
Estas etiquetas pueden variar de color, según el lote de producción (orden: 1º Blanco, 2º Naranja, 3º Celeste, 4º Verde). Si existiera alguna orden urgente el JCR indica en la etiqueta la urgencia del pedido. 
 
Revisión de las etiquetas del proceso: 
 
El JCR revisa cada etiqueta que se va utilizar para el proceso de producción y lo compara con el Gráfico de O/P; en la etiqueta se registran los datos que servirán de ayuda para las distintas áreas. Las etiquetas revisadas son adjuntadas a los Gráficos de O/P correspondientes.
 
Optimización del corte:
 
El JCR con la ayuda de la Programación del Corte (software) optimiza el corte por tipo de vidrio; finalizada la optimización obtiene la cantidad de planchas de cristal  a utilizar. Imprime el Plano de Optimización de cada plancha de cristal y guarda la información del corte de cada plancha a través de la red, en una carpeta compartida ubicada en el disco duro de la computadora de la máquina de corte.
 
Corte:  
 
El encargado  de corte:
 
Recepciona las etiquetas del proceso, Gráficos de O/P, Planos de Optimización y Plantillas (según corresponda) y verifica las medidas de las etiquetas del proceso con las medidas del gráfico de O/P o Plantillas (según corresponda); así mismo separa las etiquetas de vidrio descuadre y verifica las medidas con respecto a las plantillas.
 
En caso de que las medidas de las etiquetas no correspondan a los gráficos de O/P o plantillas, el encargado de corte (si es necesario) las envía nuevamente a optimización.
 
El encargado de corte solicita el requerimiento al operario responsable del almacén de materia prima, quien verificará las características físicas  del cristal antes de colocar las planchas en la máquina de corte o mesa de retaceado.
 
Acomoda las etiquetas en un tablero, de tal manera que queden listos para pegarlos en el momento del corte.
 
El encargado ingresa al Disco duro y selecciona los archivos por el tipo de cristal que se va a cortar y prepara los cristales para ejecutar el corte. Para vidrios descuadre procede a cortar según las medidas detalladas en la etiqueta.
 
Luego del corte, el entallador coloca los entalles (según gráfico de O/P) y registra en el Gráfico de O/P la conformidad del proceso (coloca su inicial). Los entalles se realizan con unas plantillas que cumplen con las medidas permitidas.
 
El operario coloca los cristales en los caballetes o coches del área de pulido.
 
Para asegurar el espesor del cristal a través de la línea de producción, el  encargado de corte o asistentes, proceden a comprobar el espesor de cristal por cada lote de la materia prima a procesar. 
 
El encargado de corte entrega al APC la cantidad de planchas utilizadas para realizar la salida en el sistema (SIGF). 
 
Las observaciones encontradas serán comunicadas por el operario su jefe inmediato quien procederá según el Control de productos y servicios no conformes y registradas por este en el SIGF - Reposiciones.
 
Pulido: 
 
El encargado de pulido: 
 
Agrupa los cristales a pulir por espesores.
 
Selecciona el tipo de máquina a utilizar (según la forma del cristal definido   en la etiqueta del cristal), y ejecuta el ajuste según el espesor a trabajar.
 
El tiempo de pulido por espesor variará dependiendo del tipo de acabado.
 
Las observaciones encontradas serán comunicadas por el operario al Jefe de Templado (JTX) quien procederá según el Control de productos y servicios no conformes y registrada por este en el SIGF - Reposiciones.
 
Perforación: 
 
El operario ejecuta la perforación de cristales según la marca del cristal y priorizando por el orden de llegada de las carretas del área de  pulido. Las observaciones encontradas serán comunicadas por el operario al JTX quien procederá según el Control de productos y servicios no conformes y registradas por este en el SIGF-Reposiciones.
 
 
Corte de entalle: 
 
El operario selecciona el cristal por orden de llegada. Una vez que la máquina realizar el cortado del entalle, los auxiliares del área de corte de entalle proceden a pulir la zona del cristal donde se efectuó el corte.
 
Con ayuda de los auxiliares coloca los cristales a la entrada de la lavadora. Las observaciones encontradas serán comunicadas por el operario al JTX quien procederá según el Control de productos y servicios no conforme y registrada por este en el SIGF - Reposiciones.
 
Lavado:
 
El operario enciende la máquina de lavado; en caso de encontrar cristales pequeños, el lavado se efectúa manualmente, para evitar que se rompan o caigan dentro de la máquina.
 
Control  de Calidad:
 
Una vez que el cristal sale de la lavadora, el encargado del área de control de calidad o asistentes:
 
Recepciona el cristal.
 
Revisa las características del cristal con respecto al gráfico de  la O/P y el estado del cristal (como ralladuras, hongos, quiñes, etc.)
 
En el caso  de encontrar un cristal no conforme, se apunta en el cuaderno de control de calidad y luego se envía  la etiqueta del vidrio a la oficina de producción para la generación de la reposición, posteriormente se emite una nueva orden de corte y una nueva etiqueta de color diferente a fin de identificar la reposición;  asimismo, cuando el nuevo producto llega al área control de calidad se marca en el plano con una R para identificar la reposición. Todos los cristales que son no conformes son registrados en el sistema SIGF-Reposiciones el cual permite emitir un reporte.
 
Si el cristal es conforme se registra su inicial en el Gráfico de O/P (sobre el gráfico correspondiente).
 
Las observaciones encontradas serán comunicadas por el Encargado de sección al JTX quien procederá según el Control de productos y servicio no conforme y registrado en el SIGF - Reposiciones.
 
Coloca los cristales en los caballetes de espera del horno, acomodándolos según el tipo de vidrio, sus dimensiones y según el proceso.
 
Horno de Templado:
 
El encargado de área determina su programa de trabajo en coordinación con el JCR o el encargado del horno.
 
El encargado de área acondiciona el Horno.
 
El operario retira las etiquetas del proceso ordenándolas en el tablero Templex según la disposición de los cristales en el horno. Coloca el logotipo del producto en los cristales que ingresaran al horno.
El encargado de esta área o asistentes ingresa en el terminal (conectado al SIGF) la información de los cristales que van ingresando al horno y emitirán sus etiquetas de producto final. 
 
A la salida del horno, el operario coloca la etiqueta de producto final,  siguiendo el orden del tablero y verifica:
 
• Dimensiones de cada cristal, con respecto a la etiqueta del proceso.
• Características físicas (ralladuras, quiñes, manchas, deformación del cristal).
 
Las observaciones encontradas serán comunicadas por el operario al JTX, quien procederá según el Control de productos y servicios no conformes y registradas por este en el SIGF - Reposiciones
 
Almacén de producto final: 
 
El JTX ingresa al SIGF y emite el Reporte de Ordenes a Producción Completas.
 
 El operario del almacén de cristales:
• Recepciona de cada área el producto final.
• Distribuye los productos, según el tipo de acabado de cristal.
 
Despacho del Pedido:
 
Si el cliente recoge el pedido personalmente, pasa al almacén respectivo. En el caso de provincias, el pedido se despachará por la agencia de transportes elegida por el cliente.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Roles de Negocio: Matriz RACI[14]
 
	Roles \ Procesos
	Ventas
	Producción
	Almacén y Despacho

	Gerente Comercial
	A/I
	 
	 

	Ejecutivo de Venta
	R/C
	 
	 

	Gerente de Producción
	 
	A/I
	 

	Planificador de la Producción
	 
	R
	 

	Gerente de Logística
	 
	A/I
	 

	Encargado de Almacén
	 
	 
	R

	Cliente
	I
	I
	I


 
Tabla 11: Matriz RACI
Fuente: Elaboración Propia
 
Diagrama de Actividades
 
A continuación se presenta el diagrama de actividades del proceso de ventas y producción.
 
[image: ]
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Gráfico 26: Diagrama de Actividades (AS IS)
Fuente: Elaboración Propia
Modelo de datos del negocio (modelo conceptual)
 
[image: ]
Gráfico 27: Modelo de Datos del Negocio (AS IS)
Fuente: Elaboración Propia
 
Arquitectura de Datos
 
Modelo de datos lógico
 
A continuación se presenta el modelo de datos lógico del proceso de ventas y producción.
 
[image: ]
Gráfico 28: Modelo de Datos Lógico (AS IS)
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Matriz de entidades de datos vrs procesos del Negocio
	Entidades \ Procesos
	Ventas GNEI
	Ventas GEDF
	Ventas GCOM
	Producción
	Almacén y Despacho

	Pedido Cabecera
	X
	X
	X
	 
	 

	Pedido Detalle
	X
	X
	X
	 
	 

	Pedido Resumen
	X
	X
	X
	 
	 

	Cliente Eventual
	X
	X
	X
	 
	 

	Producción Cabecera
	 
	 
	 
	X
	 

	Producción Detalle
	 
	 
	 
	X
	 

	Requerimiento Cabecera
	 
	 
	 
	X
	 

	Requerimiento Detalle
	 
	 
	 
	X
	 

	Despacho Cabecera
	 
	 
	 
	 
	X

	Despacho Detalle
	 
	 
	 
	 
	X


 
Tabla 12: Matriz de Entidades de Datos vrs Procesos del Negocio (AS IS)
Fuente: Elaboración Propia
Arquitectura de Aplicación
 
Arquitectura de Aplicación de la Línea Base
 
[image: ]
Gráfico 29: Arquitectura de Aplicación de la Línea Base (AS IS)
Fuente: Elaboración Propia
 
Arquitectura de Tecnológica
 
Componentes de tecnología y sus relaciones con los sistemas de información
 
El siguiente cuadro muestra la relación de la plataforma de tecnología y los sistemas de información dentro de los procesos en estudio:
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Gráfico 30: Componentes de tecnología y sus relaciones con los sistemas de información (AS IS)
Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Plataforma de tecnología y su descomposición
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Gráfico 31: Plataforma de Tecnología y su Descomposición (AS IS)
Fuente: Elaboración Propia
 
Ambientes y ubicaciones
 
La organización cuenta con dos ambientes para el Sistema de Gestión Integrado Furukawa (SIGF). 
 
Ambiente Producción: Servidor que aloja la base de datos principal de la organización (SIGF). Se soporta sobre un servidor virtual con las siguientes características:
 
Nombre: FKPELILVSRVBD01
Sistema Operativo: Windows Server 2008 R2 (64 bits)
Base de Datos: MS SQL Server 2008 Standard
Procesador: 3000MHZ (04 sockets y 02 core por socket)
Memoria RAM: 10GB
Discos Duros: Tres discos de 50, 200 y 100 GB respectivamente.
 
Ambiente Desarrollo: Servidor que aloja una copia de la base de datos principal de la organización (SIGF). Es el ambiente utilizado por el personal de desarrollo de sistemas para pruebas y aseguramiento de calidad. Se soporta sobre un servidor virtual con las siguientes características:
 
Nombre: FKPELILVSRVBD02
Sistema Operativo: Windows Server 2008 R2 (64 bits)
Base de Datos: MS SQL Server 2008 Standard
Procesador: 3000MHZ (04 sockets y 01 core por socket)
Memoria RAM: 8GB
Discos Duros: Cinco discos de 50, 100, 50, 80 y 100 GB respectivamente.
 
Controlador de Dominio: A fin de gestionar el dominio, la seguridad, cuentas de usuario y acceso a las aplicaciones se cuenta con un servidor de dominio.
 
Nombre: FKPELILVSRVDC01
Sistema Operativo: Windows Server 2008 R2 (64 bits)
Procesador: 3000MHZ (01 socket y 01 core por socket)
Memoria RAM: 4GB
Discos Duros: Un disco de 60 GB.
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Gráfico 32: Diagrama de Sedes La Victoria y Santa Anita
Fuente: Elaboración Propia
Comunicaciones físicas
 
A continuación de detalla el diseño de la red de los locales comprendidos dentro del proyecto (La Victoria y Santa Anita).
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Gráfico 33: Diagrama de Red – Local La Victoria
Fuente: Elaboración Propia
[image: ]
Gráfico 34: Diagrama de Red – Local Santa Anita
Fuente: Elaboración Propia
 
Especificaciones de hardware y red
 
Hardware
 
La infraestructura de servidores está diseñada e implementada bajo un esquema de virtualización (VmWare), utilizando servidores físicos de tipo blade. Con el propósito de salvaguardar los datos e información se incluye una solución de respaldo soportada por Symantec Backup Exec.
 
Los componentes de la solución son los siguientes:
 
01 Rack HP de 42U
01 HP BladeSystem c3000 Enclosure
04 Servidores HP Blade BL460 G7 E5620 6G
01 HP StorageWorks P2000 G3 MSA FC Dual Cntrl LFF Array
01 Librería LTO-5 MSL2024 FC
01 HP TFT7600 17in Consola (Keyboard, Monitor, Mouse)
01 HP CAT5 KVM USB
01 Servidor HP ML350T06 E5520 SFF Base US Svr (sede remota)
 
[image: Resultado de imagen para HP BladeSystem C3000 Enclosure]
Gráfico 35: HP Enclosure C3000
Fuente: www.hp.com
 
[image: Resultado de imagen para HP BL460c G7]
Gráfico 36: HP BL460c G7
Fuente: www.hp.com
[image: C:\Users\lgonzales\Desktop\Servidores.PNG]
Gráfico 37: Rack de Servidores HP 42U
Fuente: www.hp.com
 
[image: Resultado de imagen para Servidor HP ML350T06]
Gráfico 38: HP ML350T06
Fuente: www.hp.com
 
[image: Resultado de imagen para Librería LTO-5 MSL2024 FC]
Gráfico 39: Librería LTO-5 MSL2024
Fuente: www.hp.com
 
Con respecto al almacenamiento de datos, la organización cuenta con esquema centralizado de almacenamiento soportado por un HP StorageWorks P2000 MSA FC LFF Array.
 
[image: Resultado de imagen para HP StorageWorks P2000]
Gráfico 40: HP StorageWorks P2000
Fuente: www.hp.com
 
Este esquema le permite a la organización contar con un único punto de almacenamiento redundante (doble controladora de arreglos), a diferencia del esquema tradicional donde la los datos se almacenan en discos alojados en los mismos servidores.
 
Red
 
La infraestructura de  red está estandarizada en las tres sedes de la organización. La Victoria la cual es la sede principal, y 2 sede remotas en los distritos de Ate Vitarte y Santa Anita. Estas sedes se encuentran interconectadas a través de una red WAN bajo la tecnología MPLS (Multiprotocol Label Switching) la cual es provista por el operador Telefónica Empresas.
 
En la sede principal se encuentran instalados los servidores internos y públicos principales  así como  las conexiones principales para la salida hacia internet. Cuando una sede remota quiere acceder a los servicios internos de la organización, esta debe conectarse a la sede principal a través de la red WAN, del mismo modo cuando una sede remota se conecta hacia internet, primero se conecta hacia la sede principal a través de la red WAN y luego es enrutado hacia internet a través del router de internet de dicha sede (La Victoria). Como medida de contingencia cada sede remota tiene una conexión de internet brindada por otro operador para poder conectarse a  la sede principal solo cuando la conexión a través de la red WAN no está disponible.
 
Cada sede cuenta con un switch Principal (Switch de Core) al cual se conectarán los switches de las diferentes áreas y/o pisos (switches de Borde), formando de esta manera un diseño de 2 capas (Capa Core y Borde) con una topología de tipo estrella por cada sede. En la sede principal los switches de borde están conectados al switch de Core mediante cable UTP Cat 6E, mientras que las sedes remotas se reutiliza tanto el cableado de fibra óptica y el UTP que  interconecta cada una de las áreas.
 
La red de la organización cuenta con la siguiente infraestructura de switches:
 
Sede La Victoria (Sede Principal)
 
Está compuesto por un (1) Switch de Core de la marca Cisco, 5  Switches de Borde marca Cisco, un (1) Switch de Servidores marca Cisco y un (1) Switch DMZ también marca Cisco. Así también se tiene un (1) Switch de Borde de la marca 3COM  distribuidos en los diferentes pisos de la sede.
                            
La red está compuesta de 17 segmentos de Red configurados en el Switch  de Core, el cual segmenta de manera lógica las distintas áreas.
 
Sede Remota Ate Vitarte (AV):
 
Está compuesto por un (1) Switch de Core de la marca Cisco, y 6  Switches de Borde también de la marca Cisco distribuidos en las diferentes áreas de la planta. 
 
Sede Remota Santa Anita (SA):
 
Está compuesto por un (1) Switch de Core de la marca Cisco, y 5  Switches de Borde también de la marca Cisco distribuidos en las diferentes áreas de la planta. 
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Gráfico 41: Catalyst C3750X
Fuente: www.cisco.com
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Gráfico 42: Catalyst C2960S
Fuente: www.cisco.com
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Gráfico 43: Catalyst C3560X
Fuente: www.cisco.com
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Gráfico 44: Catalyst C3560
Fuente: www.cisco.com
 
 
 
 
 
 
 
Fundamento y justificación del enfoque arquitectónico
 
En base a la arquitectura empresarial AS IS y los procesos analizados, se identificaron los principales problemas a resolver en la propuesta de arquitectura empresarial TO BE. Los problemas son los siguientes:
 
Dependencia en procesos manuales. Muchos de los procesos se trabajan de manera manual, implica mayor tiempo, mano de obra y alto margen de error.
 
Falta de cobertura funcional de los sistemas de información. Existen varios puntos de control que están pendientes de implementar.
 
Falta de reportes de estado de pedidos y producción. Los reportes son limitados y no muestran el detalle necesario para una buena toma de desiciones.
 
 
 
 
 
 
 
 
Arquitectura de Negocio de Destino
 
A continuación se identificará la situación futura de la organización en sus cuatro dimensiones: Negocio, Datos, Aplicación y Tecnología, para finalmente, realizar un análisis de brechas.
 
Arquitectura de Negocio
 
Estructura de la organización
 
[image: ]
Gráfico 19: Estructura de la Organización
Fuente: Elaboración Propia
 
GG: Gerencia General
GEDF: Gerencia de Edificaciones
GCOM: Gerencia de Comercial
GNEI: Gerencia de Negocios Internacionales
GMKT: Gerencia de Marketing y Servicio al Cliente
GIDE: Gerencia de Innovación y Desarrollo
GAPF: Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
GLOG: Gerencia de Logística
GITI: Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
GGHS: Gerencia de Gestión Humana y Seguridad
GPSA: Gerencia de Producción Santa Anita
GPAT: Gerencia de Producción Ate
 
Mapa de proceso y funciones de negocio
 
Los procesos de la organización se dividen en tres categorías: Estratégicos, Clave y de Soporte.
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Gráfico 04: Mapa de Procesos
Fuente: Elaboración Propia
 
Matriz de Objetivos del Negocio vs Procesos
 
Cada uno de los procesos aporta a uno o más de los objetivos estratégicos. A continuación, se muestra una matriz para identificar a qué objetivos son los que apuntan esos procesos.
 
	Procesos \ Objetivos
	Mejorar la rentabilidad corporativa
	Mejorar las ventas
	Mejorar la liquidez
	Mejorar la satisfacción del cliente
	Mejorar el clima laboral
	Exportaciones

	Ventas GNEI
	X
	X
	X
	X
	 
	X

	Ventas GEDF
	X
	X
	X
	X
	 
	 

	Ventas GCOM
	X
	X
	X
	X
	 
	 

	Logística
	X
	 
	 
	 
	 
	 

	Ingeniería y Costos
	X
	 
	 
	 
	 
	 

	Producción
	X
	 
	X
	X
	 
	 

	Almacén y Despacho
	 
	 
	 
	X
	 
	 

	Gestión del Talento
	 
	 
	 
	 
	X
	 

	Seguridad en el Trabajo
	 
	 
	 
	 
	X
	 


 
Tabla 13: Matriz de Objetivos del Negocio vs Procesos
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Procesos de negocio seleccionado y descripción
 
Proceso de Venta
 
Recepción de la solicitud de pedido del cliente:
 
Las solicitudes de pedidos del cliente son recepcionadas de la siguiente manera:
 
Atención directa por los vendedores, vía fax, teléfono o correo electrónico. 
Para el caso de información o asesoría al cliente, el vendedor muestra los catálogos o folletos y proporciona muestras de los productos según sea el caso.
 
Procesamiento de Pedidos:
 
Si la venta es de cristales procesados, el vendedor verifica que la información este completa en los gráficos del cliente  luego procede al ingreso del pedido y gráficos de cristales en el sistema A+W Business, después de verificar dicho ingreso le transmite verbalmente y muestra el resumen del pedido al cliente (número de cristales, metraje, espesor y color de los cristales) para recibir su aprobación. El vendedor procede a enviar el pedido al Sistema Integrado de Gestión Furukawa (SIGF) para su facturación. A continuación el vendedor envía las órdenes de producción al sistema A+W Production.
 
Si la venta es al contado, el vendedor emite el comprobante y solicita al cliente la cancelación en caja. Si la venta es al crédito, el vendedor verifica el estado de cuenta del cliente y procede según los procedimientos de venta a crédito. Si la línea de crédito es aprobada, el vendedor emite el comprobante indicando la fecha de vencimiento y se encarga del seguimiento y cobranza.
 
Proceso de Producción
 
Recepción de la Orden a Producción:
 
El Jefe de cristales (JCR), ingresa al sistema A+W Production, sección de pedidos donde revisa todas las ordenes a producción recibidas. Paso siguiente se asegura que todas hayan sido recibidas correctamente, no existen posiciones faltantes o algún pedido este sujeto a alguna restricción de manufactura.
 
Creación de Lote: 
 
El JCR agrupa un número determinado de órdenes a producción que tengan la misma materia prima y genera un lote para producción en el sistema A+W Production. El sistema optimiza y envía el lote a la mesa de corte.
Esta creación de lotes se realiza considerando los tipos y espesores de cristales, seleccionando OPS cercanas a la fecha de entrega.
 
 
Corte: 
 
El encargado  de corte:
 
Ingresa al sistema A+W XOPT y verifica los lotes que ha creado el JCR. Selecciona el lote a procesarse y da inicio al proceso. El sistema transfiera el archivo de corte a la PC que controla la Mesa de Corte.
 
El sistema XOPT solicita se coloque la primera plancha de vidrio en la mesa de corte e imprime las etiquetas necesarias para las piezas a generarse (luego del corte).
 
El encargado de corte solicita el requerimiento al operario responsable del almacén de materia prima, quien verificará las características físicas  del cristal antes de colocar las planchas en la máquina de corte.
 
Retira las etiquetas de la impresora y se prepara a pegarlas en las piezas de cristal resultantes del proceso de corte. El robot de la Mesa de Corte realiza el corte de la plancha.
 
Luego del corte, los cristales son colocados en las mesas de marcado de entalle.
 
El entallador coloca los entalles según gráfico de O/P el cual es consultado en formato digital vía una tableta que se conecta al A+W ToolTV de entalle. El operario coloca los cristales en los caballetes o coches del área 
de pulido.
 
El sistema A+W Production informa al sistema SIGF mediante una interface la cantidad de planchas utilizadas para realizar la salida de materiales.
 
Pulido:
 
El encargado de pulido:
 
Agrupa los cristales a pulir por espesores.
 
Selecciona el tipo de máquina a utilizar (según la forma del cristal definido en la etiqueta del cristal), y ejecuta el ajuste según el espesor a trabajar.
 
Luego de realizado el pulido utiliza el A+W BDE (escáner) para leer el código de barras de la etiqueta del cristal y así informar del término de la actividad.
 
El tiempo de pulido por espesor variará dependiendo del tipo de acabado.
 
Las observaciones encontradas serán comunicadas por el operario al Jefe de Templado (JTX) quien procederá según el Control de productos y servicios no conformes y registrada por este en el SIGF - Reposiciones.
Perforación: 
 
El operario ejecuta la perforación de cristales según la marca del cristal y priorizando por el orden de llegada de las carretas del área de  pulido. Las observaciones encontradas serán comunicadas por el operario al JTX quien procederá según el Control de productos y servicios no conformes y registradas por este en el SIGF - Reposiciones.
 
Luego de realizado el pulido utiliza el A+W BDE (escáner) para leer el código de barras de la etiqueta del cristal y así informar del término de la actividad.
 
Corte de entalle:
 
El operario selecciona el cristal por orden de llegada. Una vez que la máquina realiza el cortado del entalle, los auxiliares del área de corte de entalle proceden a pulir la zona del cristal donde se efectuó el corte.
 
Luego de realizado el cortado utiliza el A+W ToolTV (PC + software) para leer el código de barras de la etiqueta del cristal y así informar del término de la actividad.
 
Con ayuda de los auxiliares coloca los cristales a la entrada de la lavadora. 
 
 
 
Lavado:
 
El operario enciende la máquina de lavado; en caso de encontrar cristales pequeños, el lavado se efectúa manualmente, para evitar que se rompan o caigan dentro de la máquina.
 
Luego de realizado el lavado utiliza el A+W ToolTV (PC + software) para leer el código de barras de la etiqueta del cristal y así informar del término de la actividad.
 
Control  de Calidad:
 
Una vez que el cristal sale de la lavadora, el encargado del área de control de calidad o asistentes:
 
Recepciona el cristal.
 
Revisa las características del cristal con respecto al gráfico de  la O/P y el estado del cristal (como ralladuras, hongos, quiñes, etc.) Este grafico es digital y se consulta vía una tableta que se conecta al A+W ToolTV de Calidad.
 
En el caso  de encontrar un cristal no conforme, se ingresa la reposición del mismo vía el A+W ToolTV Calidad.
 
Si el cristal es conforme se registra en el A+W ToolTV Calidad.
 
e) Coloca los cristales en los caballetes de espera del horno, acomodándolos según el tipo de vidrio, sus dimensiones y según el proceso.
 
Horno de Templado:
 
El encargado de área consulta el A+W ToolTV Horno a fin de tomar conocimiento de las ordenes a producción por llegar. 
 
El encargado de área acondiciona el Horno.
 
El operario retira las etiquetas del proceso ordenándolas en el tablero Templex según la disposición de los cristales en el horno. Coloca el logotipo del producto en los cristales que ingresaran al horno.
 
El encargado de esta área o asistentes informa vía el A+W ToolTV Horno del inicio del proceso de templado.
 
A la salida del horno, el operario vuelve a colocar la etiqueta de producto,  siguiendo el orden del tablero y verifica:
 
Características físicas (ralladuras, quiñes, manchas, deformación del cristal).
 
El encargado de esta área o asistentes informa vía el A+W ToolTV Horno del término del proceso de templado.
 
De hallarse observaciones estas serán informadas via el A+W ToolTV Horno.
 
Almacén de producto final:
 
El operario de almacén toma los cristales que han salido de horno y los coloca en el almacén de producto terminado.
 
El operario utiliza el A+W BDE (escáner) para leer la etiqueta de código de barra del caballete donde está dejando el cristal templado e inmediatamente lee el código de barra de la etiqueta del cristal.
 
El sistema A+W Production informa al SIGF mediante una interface de los productos que han terminado su proceso de producción y han sido registrados en el almacén de producto terminado para su despacho o entrega a cliente.
 
Despacho del Pedido:
Si el cliente recoge el pedido personalmente, pasa al almacén respectivo. En el caso de provincias, el pedido se despachará por la agencia de transportes elegida por el cliente.
 
Roles de Negocio: Matriz RACI
 
	Roles \ Procesos
	Ventas
	Producción
	Almacén y Despacho

	Gerente Comercial
	A/I
	 
	 

	Ejecutivo de Venta
	R/C
	 
	 

	Gerente de Producción
	 
	A/I
	 

	Planificador de la Producción
	 
	R
	 

	Gerente de Logística
	 
	A/I
	 

	Encargado de Almacén
	 
	 
	R

	Cliente
	I
	I
	I


 
Tabla 11: Matriz RACI
Fuente: Elaboración Propia
 
Diagrama de Actividades
 
A continuación se presenta el diagrama de actividades del proceso de ventas y producción.
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Gráfico 45: Diagrama de Actividades (TO BE)
Fuente: Elaboración Propia
 
Modelo de datos del negocio (modelo conceptual)
 
[image: ]
Gráfico 46: Modelo de Datos del Negocio (TO BE)
Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
 
 
Arquitectura de Datos
 
Modelo de datos lógico
 
A continuación se presenta el modelo de datos lógico del proceso de ventas y producción.
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Gráfico 47: Modelo de Datos Lógico (TO BE)
Fuente: Elaboración Propia
Matriz de entidades de datos vrs procesos del Negocio
 
	Entidades \ Procesos
	Ventas GNEI
	Ventas GEDF
	Ventas GCOM
	Producción
	Almacén y Despacho

	Pedido Cabecera
	X
	X
	X
	 
	 

	Pedido Detalle
	X
	X
	X
	 
	 

	Productos
	X
	X
	X
	 
	 

	Servicios
	X
	X
	X
	 
	 

	Producción Cabecera
	 
	 
	 
	X
	 

	Producción Detalle
	 
	 
	 
	X
	 

	Despacho Cabecera
	 
	 
	 
	 
	X

	Despacho Detalle
	 
	 
	 
	 
	X


 
Tabla 14: Matriz de Entidades de Datos vrs Procesos del Negocio (TO BE)
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Arquitectura de Aplicación
 
Arquitectura de Aplicación de Destino
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Gráfico 48: Arquitectura de Aplicación de Destino (TO BE)
Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
Arquitectura de Tecnológica
 
Componentes de tecnología y sus relaciones con los sistemas de información
 
El siguiente cuadro muestra la relación de la plataforma de tecnología y los sistemas de información dentro de los procesos en estudio:
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Gráfico 49: Componentes de tecnología y sus relaciones con los sistemas de información (TO BE)
Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
 
 
 
 
Plataforma de tecnología y su descomposición
 
[image: ]
Gráfico 50: Plataforma de tecnología y su descomposición (TO BE)
Fuente: Elaboración Propia
Ambientes y ubicaciones
 
La organización cuenta con dos ambientes para el Sistema de Gestión Integrado Furukawa (SIGF) y los sistemas A+W Business y A+W Production.
 
Ambiente Producción SIGF: Servidor que aloja la base de datos principal de la organización (SIGF). Se soporta sobre un servidor virtual con las siguientes características:
 
Nombre: FKPELILVSRVBD01
Sistema Operativo: Windows Server 2008 R2 (64 bits)
Base de Datos: MS SQL Server 2008 Standard
Procesador: 3000MHZ (04 sockets y 02 core por socket)
Memoria RAM: 10GB
Discos Duros: Tres discos de 50, 200 y 100 GB respectivamente.
 
Ambiente Producción A+W Ventas: Servidor que aloja la base de datos del sistema A+W Business. Se soporta sobre un servidor virtual con las siguientes características:
 
Nombre: FKPELILVSRVDATA
Sistema Operativo: Windows Server 2012 R2 (64 bits)
Base de Datos: MS SQL Server 2014 Standard
Procesador: 3000MHZ (01 socket y 04 core por socket)
Memoria RAM: 12GB
Discos Duros: Dos discos de 80 y 100 GB respectivamente.
 
Ambiente Producción A+W Production: Servidor que aloja la base de datos del sistema A+W Production. Se soporta sobre un servidor virtual con las siguientes características:
 
Nombre: FKPELILVSRVPROC
Sistema Operativo: Windows Server 2012 R2 (64 bits)
Base de Datos: MS SQL Server 2014 Standard
Procesador: 3000MHZ (02 sockets y 01 core por socket)
Memoria RAM: 12GB
Discos Duros: Tres discos de 50, 60 y 100 GB respectivamente.
 
Ambiente Producción A+W Work: Servidor que aloja el aplicativo A+W Production. Se soporta sobre un servidor virtual con las siguientes características:
 
Nombre: FKPELILVSRVWORK
Sistema Operativo: Windows Server 2012 R2 (64 bits)
Rol Adicional: Remote Desktop Server.
Base de Datos: MS SQL Server 2014 Standard
Procesador: 3000MHZ (02 sockets y 02 core por socket)
Memoria RAM: 08GB
Discos Duros: Un disco de 60 GB.
 
Ambiente Desarrollo: Servidor que aloja una copia de la base de datos principal de la organización (SIGF). Es el ambiente utilizado por el personal de desarrollo de sistemas para pruebas y aseguramiento de calidad. Se soporta sobre un servidor virtual con las siguientes características:
 
Nombre: FKPELILVSRVBD02
Sistema Operativo: Windows Server 2008 R2 (64 bits)
Base de Datos: MS SQL Server 2008 Standard
Procesador: 3000MHZ (04 sockets y 01 core por socket)
Memoria RAM: 8GB
Discos Duros: Cinco discos de 50, 100, 50, 80 y 100 GB respectivamente.
 
Controlador de Dominio: A fin de gestionar el dominio, la seguridad, cuentas de usuario y acceso a las aplicaciones se cuenta con un servidor de dominio.
Nombre: FKPELILVSRVDC01
Sistema Operativo: Windows Server 2012 R2 (64 bits)
Procesador: 3000MHZ (01 socket y 01 core por socket)
Memoria RAM: 4GB
Discos Duros: Un disco de 80 GB.
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Gráfico 51: Diagrama TO BE de Sedes La Victoria y Santa Anita
Fuente: Elaboración Propia
 
Comunicaciones físicas
 
A continuación de detalla el diseño de la red de los locales comprendidos dentro del proyecto (La Victoria y Santa Anita).
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Gráfico 52: Diagrama de Red – Local La Victoria
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 53: Diagrama TO BE de Red – Local Santa Anita
Fuente: Elaboración Propia
 
Especificaciones de hardware y red
 
Hardware
 
La infraestructura de servidores se mantendrá implementada bajo un esquema de virtualización (VmWare), utilizando servidores físicos de tipo blade. La solución de respaldo soportada por Symantec Backup Exec se mantiene también.
 
Sin embargo, dado que la solución cuenta con más de cuatro años de antigüedad se resuelve lo siguiente:
 
Adquirir 03 servidores HP ProLiant BL460c Generación 9
Adquirir 01 HP MSA 2040 compuesto por compuesto por dos controladoras FC de cuatro puertos FC 8Gb cada una. Dieciséis discos de 900GB SAS 10K y dos discos de 200GB SAS SSD.
 
Adquirir 01 servidor HP ML350 Generacion 9 para la sede de Santa Anita.
 
Adquirir los HP care packs (contratos de garantía y servicio) necesarios para la infraestructura antigua y la nueva.
 
Con esta medida se busca mitigar el riesgo de caídas en el servicio por fallos de servidores en ambas sedes.
 
Por lo antes expuesto los componentes de la solución ahora son son los siguientes:
 
01 Rack HP de 42U
01 HP BladeSystem c3000 Enclosure
04 Servidores HP Blade BL460 G7 E5620 6G (Ambiente Pruebas)
03 Servidores HP Blade BL460 G9 (Ambiente Producción)
01 HP StorageWorks P2000 G3 MSA FC Dual Cntrl LFF Array (Ambiente Pruebas)
01 HP MSA 2040 FC Dual Cntrl (Ambiente Producción)
01 Librería LTO-5 MSL2024 FC
01 HP TFT7600 17in Consola (Keyboard, Monitor, Mouse)
01 HP CAT5 KVM USB
01 Servidor HP ML350 Gen9 (sede Santa Anita)
 
[image: Resultado de imagen para HP BladeSystem C3000 Enclosure]
Gráfico 54: HP Enclosure C3000
Fuente: Elaboración Propia
 
[image: Resultado de imagen para HP BL460c G7]
Gráfico 55: HP BL460c G7
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 56: HP BL460c G9
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 57: Rack de Servidores HP 42U
Fuente: Elaboración Propia
 
[image: Resultado de imagen para Servidor HP ML350T06]
Gráfico 58: HP ML350T06
Fuente: Elaboración Propia
 
[image: Resultado de imagen para Servidor Torre HP ML350 Gen9]
Gráfico 59: HP ML350 G9
Fuente: Elaboración Propia
 
[image: Resultado de imagen para Librería LTO-5 MSL2024 FC]
Gráfico 60: Librería LTO-5 MSL2024
Fuente: Elaboración Propia
 
Con respecto al almacenamiento de datos, la organización mantiene el esquema centralizado de almacenamiento pero esta vez esta soportado por HP MSA 2040. El HP StorageWorks P2000 MSA FC LFF Array se mantiene para el ambiente de pruebas.
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Gráfico 61: HP MSA 2040
Fuente: Elaboración Propia
 
[image: Resultado de imagen para HP StorageWorks P2000]
Gráfico 62: HP StorageWorks P2000
Fuente: Elaboración Propia
 
Este esquema le permite a la organización contar con un único punto de almacenamiento redundante (doble controladora de arreglos), a diferencia del esquema tradicional donde la los datos se almacenan en discos alojados en los mismos servidores.
 
Red
 
La infraestructura de  red está estandarizada en las tres sedes de la organización. La Victoria la cual es la sede principal, y 2 sede remotas en los distritos de Ate Vitarte y Santa Anita. Estas sedes se encuentran interconectadas a través de una red WAN bajo la tecnología MPLS (Multiprotocol Label Switching) la cual es provista por el operador Telefónica Empresas.
 
En la sede principal se encuentran instalados los servidores internos y públicos principales  así como  las conexiones principales para la salida hacia internet. Cuando una sede remota quiere acceder a los servicios internos de la organización, esta debe conectarse a la sede principal a través de la red WAN, del mismo modo cuando una sede remota se conecta hacia internet, primero se conecta hacia la sede principal a través de la red WAN y luego es enrutado hacia internet a través del router de internet de dicha sede (La Victoria). Como medida de contingencia cada sede remota tiene una conexión de internet brindada por otro operador para poder conectarse a  la sede principal solo cuando la conexión a través de la red WAN no está disponible.
 
Cada sede cuenta con un switch Principal (Switch de Core) al cual se conectarán los switches de las diferentes áreas y/o pisos (switches de Borde), formando de esta manera un diseño de 2 capas (Capa Core y Borde) con una topología de tipo estrella por cada sede. En la sede principal los switches de borde están conectados al switch de Core mediante cable UTP Cat 6E, mientras que las sedes remotas se reutiliza tanto el cableado de fibra óptica y el UTP que  interconecta cada una de las áreas.
 
La red de la organización cuenta con la siguiente infraestructura de switches:
 
Sede La Victoria (Sede Principal)
 
Está compuesto por un (1) Switch de Core de la marca Cisco, 5  Switches de Borde marca Cisco, un (1) Switch de Servidores marca Cisco y un (1) Switch DMZ también marca Cisco. Así también se tiene un (1) Switch de Borde de la marca 3COM  distribuidos en los diferentes pisos de la sede.
                            
La red está compuesta de 17 segmentos de Red configurados en el Switch  de Core, el cual segmenta de manera lógica las distintas áreas.
 
Sede Remota Santa Anita (SA):
 
Para esta sede se plantea brindarle redundancia a las áreas críticas (Centro de Datos y Nave Producción). En ese sentido se plantea cambiar el switch de core actual (Cisco) por dos equipos HP 5510, los cuales estará interconectados.
 
En el caso de la Nave Producción se utilizaran dos equipos HP 2530 de 48 puertos. POE y con conectores para fibra óptica.
 
Los  5  Switches de Borde de la marca Cisco distribuidos en las diferentes áreas de la planta se mantienen inalterados.
 
La solución planteada quedaría tal cual el siguiente diagrama de red:
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Gráfico 63: Solución Redundancia para Planta SA
Fuente: Informe Técnico Adexus Peru.
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Gráfico 64: HPE 5510 24G 4SFP+ HI Switch
Fuente: Elaboración Propia
 
[image: Resultado de imagen para HP 2530-]
Gráfico 65: HP 2530 48G-PoE+
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 66: Catalyst C3750X
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 67: Catalyst C2960S
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 68: Catalyst C3560X
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 69: Catalyst C3560
Fuente: Elaboración Propia
Análisis de Brechas
 
Arquitectura de Negocio
 
	Arquitectura de
Destino
 
 
Arquitectura  
de Línea Base
	Recepción de la solicitud de pedido del cliente
	Procesamiento de Pedidos
	Recepción de la Orden a Producción
	Creación de Lote
	Corte
	Pulido
	Perforación
	Corte de entalle
	Lavado
	Control  de Calidad
	Horno de Templado
	Almacén de producto final
	Despacho del Pedido
	Eliminados

	Recepción de la solicitud de pedido del cliente
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Procesamiento de Pedidos
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Recepción de la Orden a Producción
	 
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Revisión de las Órdenes a Producción
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Programación del Corte
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Ordenes de  Ejecución
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Emisión de etiquetas del proceso
	 
 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Revisión de las etiquetas del proceso
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Optimización del corte
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Corte
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Pulido
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Perforación
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Corte de entalle
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Lavado
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 

	Control  de Calidad
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	 
	 

	Horno de Templado
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	 

	Almacén de producto final
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 

	Despacho del Pedido
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 

	Nuevo
	 
	 
	 
	N - Brecha: Configurar A+W Production para la creación de lotes
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


(Leyenda: A = Actualizar, I = Incluido, E = Eliminar)
Tabla 15: Análisis de Brechas de la Arquitectura de Negocio
Fuente: Elaboración propia
 
Brecha Configurar A+W Production para la creación de lotes: Se requiere configurar el servidor de producción para que se puedan realizar la creación de lotes.
 
Arquitectura de Datos
 
	Arquitectura de 
Destino
 
 
Arquitectura de 
Línea Base
	Pedido Cabecera
	Pedido Detalle
	Productos
	Servicios
	Producción Cabecera
	Producción Detalle
	Despacho Cabecera
	Despacho Detalle
	Eliminados

	Pedido Cabecera
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Pedido Detalle
	 
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Pedido Resumen
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Cliente Eventual
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Requerimiento Cabecera
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Requerimiento Detalle
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	E

	Producción Cabecera
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	 
	 

	Producción Detalle
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 
	 

	Despacho Cabecera
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 

	Despacho Detalle
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 

	Nuevo
	 
	 
	N - Brecha: Desarrollar Tabla  de Productos
	N - Brecha: Desarrollar Tabla de Servicios
	 
	 
	 
	 
	 


(Leyenda: A = Actualizar, I = Incluido, E = Eliminar)
Tabla 16: Análisis de Brechas de la Arquitectura de Datos
Fuente: Elaboración propia
 
Brecha Desarrollar Tabla  de Productos: Se requiere la creación de la tabla de productos para almacenar las diversas variedades de materias primas con las que se van a trabajar en el sistema A+W Business.
 
Brecha Desarrollar Tabla  de Servicios: Se requiere la creación de la tabla de servicios para almacenar las diversas variedades de procesos y servicios que se pueden trabajar con el sistema A+W Business.
 
Arquitectura de Aplicaciones
 
	Arquitectura de 
Destino
 
 
 
 
 
 
 
 
Arquitectura de 
Línea Base
	A+W Business
	A+W Production
	SIGF
	Eliminados

	SIGF
	 
	 
	I
	 

	Nuevo
	N - Brecha: Desarrollar Interface de Integración con A+W Business
	 
	 
	 


(Leyenda: A = Actualizar, I = Incluido, E = Eliminar)
Tabla 17: Análisis de Brechas de la Arquitectura de Aplicaciones
Fuente: Elaboración propia
 
Brecha Desarrollar Interface de Integración con A+W Business: Se requiere desarrollar una interface que permita la conexión de datos entre el sistema SIGF y el sistema A+W Business. Para el caso de A+W Production no se requiere ninguna interface debido a que la comunicación entre A+W Business y A+W Production es directa.
 
Arquitectura de Tecnológica
 
	Arquitectura de 
Destino
 
 
 
 
 
 
 
 
Arquitectura de 
Línea Base
	Servidor de Producción SIGF
	Servidor de Producción A+W Ventas
	Servidor de Producción A+W Production
	Servidor de Producción A+W Work
	Servidor de Desarrollo
	Controlador de Dominio
	Eliminados

	Servidor de Producción SIGF
	I
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Servidor de Desarrollo
	 
	 
	 
	 
	I
	 
	 

	Controlador de Dominio
	 
	 
	 
	 
	 
	I
	 

	Nuevo
	 
	N - Brecha: Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Ventas
	N - Brecha: Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Production
	N - Brecha: Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Work
	 
	 
	 


(Leyenda: A = Actualizar, I = Incluido, E = Eliminar)
Tabla 18: Análisis de Brechas de la Arquitectura de Tecnológica
Fuente: Elaboración propia
 
Brecha Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Ventas: Se requiere implementar un servidor de producción A+W Ventas.
 
Brecha Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Production: Se requiere implementar un servidor de producción A+W Production.
 
Brecha Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Work: Se requiere implementar un servidor de producción A+W Work.
 
Evaluación del impacto
 
La propuesta presentada impactará en las arquitecturas de Negocio, Datos, Aplicación y Tecnológica de la siguiente manera:
 
Arquitectura de Negocio
 
Se eliminaran seis procesos de producción: Revisión de las Órdenes a Producción, Programación del Corte, Órdenes de  Ejecución, Emisión de etiquetas del proceso, Revisión de las etiquetas del proceso y Optimización del corte. Esto impactará de manera positiva en cuanto a tiempos y eficiencia ya que se evitarán procesos manuales.
 
Se configurará el servidor de producción para que se puedan realizar la creación de lotes. Esto es necesario para el inicio del proceso productivo.
 
 
Arquitectura de Datos
 
Se eliminarán cuatro entidades en el proceso de ventas y producción: Pedido Resumen, Cliente Eventual, Requerimiento Cabecera y Requerimiento Detalle. Ya no serán necesarias ya que en el nuevo proceso el sistema contempla una estructura distinta.
 
Se creará la tabla de productos para almacenar las diversas variedades de materias primas con las que se van a trabajar en el sistema A+W Business. Se requiere para la interface entre el sistema SIGF y el nuevo sistema A+W Business.
 
Se creará la tabla de servicios para almacenar las diversas variedades de procesos y servicios que se pueden trabajar con el sistema A+W Business. Se requiere para la interface entre el sistema SIGF y el nuevo sistema A+W Business.
 
Arquitectura de Aplicaciones
 
Se desarrollará una interface integradora que permita la conexión de datos entre el sistema SIGF y el sistema A+W Business.
 
 
 
 
 
Arquitectura de Tecnología
 
Se implementará un servidor virtual de producción A+W Ventas donde se instalará la base de datos del sistema A+W Business. El sistema A+W Business será instalado en las PC’s de los usuarios.
 
Se implementará un servidor virtual de producción A+W Production donde se instalará la base de datos del sistema A+W Production. 
 
Se implementará un servidor virtual de producción A+W Work donde se instalará el sistema A+W Production.
 
OPORTUNIDADES Y SOLUCIONES
 
 
Estrategia de Implementación y Migración
 
Se propone la realización de una implementación incremental enfocado al uso de las metodologías ágiles para el desarrollo de software que soporten a los procesos de venta y producción para poder abarcar las brechas identificadas en cada una de las arquitecturas. El uso de un tipo de esta metodología en particular se detallará en el siguiente capítulo (tres).
 
 
Dirección de la implementación estratégica
 
La implementación de la solución se realizara en tres frentes:
 
Creación y configuración de servidores virtuales para alojar la solución A+W.
 
Instalación y configuración de Sistemas A+W Business y A+W Production.
 
Desarrollo de interfaces para la integración del sistema A+W y SIGF (Sistema Integrado de Gestión Furukawa).
 
Servidores: Se contara con la participación del personal de las áreas de Infraestructura y Soporte a fin de ejecutar las tareas detalladas en el plan de trabajo para la creación y configuración de los siguientes servidores virtuales:
 
KPELILVSRVDATA: Base de datos de A+W Business.
 
FKPELISASRVPROC: Base de datos de A+W Production.
 
FKPELISASRVWORK: Webservice A+W Production
 
Sistema A+W: Para estas labores se contara con la participación de un consultor designado por el fabricante quien en conjunto con el equipo de Desarrollo de TI realizaran las labores de instalación, configuración, pruebas y puesta en producción de las soluciones.
 
Interfaces: El desarrollo de interfaces será responsabilidad del equipo de Desarrollo de TI en coordinación con el consultor A+W, a fin que este pueda solventar las necesidades de información respecto a las bases de datos de los sistemas a instalarse.
 
Enfoque de la secuencia de implementación
 
[image: ]
Gráfico 70: Enfoque de la Secuencia de Implementación
Fuente: Elaboración Propia
 
Desglose de la implementación de Proyectos y Carteras
 
Estructura de desglose de trabajo
 
[image: ]
Gráfico 71: Estructura de Desglose de Trabajo
Fuente: Elaboración Propia
Cuadro resumen del plan de Implementación
 
	BRECHA
	PROYECTO
	PROBLEMA
	COSTOS
	SOLUCIÓN POTENCIAL
	RIESGOS

	N - Brecha: Configurar A+W Production para la creación de lotes
	Sistema
Integrador
	Falta de control de los procesos 
Dependencia de registros y controles manuales
Reprocesos
Fechas de entregas prolongadas
Errores en los pedidos
	$. 260,000.00*
 
	Tener control total sobre los procesos
Automatizar los procesos manuales
Eliminar reprocesos
Minimizar los plazos de entrega
Minimizar los errores en la toma de pedidos
	Falta de Capacitación
Problemas en las interfaces
No disponer de los usuarios claves

	N - Brecha: Desarrollar Interface de Integración

	N - Brecha: Desarrollar Tabla  de Productos

	N - Brecha: Desarrollar Tabla de Servicios

	N - Brecha: Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Ventas

	N - Brecha: Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Production

	N - Brecha: Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Work


Tabla 19: Cuadro resumen del plan de Implementación
Fuente: Elaboración propia
 
Se han realizado dos financiamientos:
El primero directo con el proveedor para la compra del sistema A+W.
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Gráfico 72: Calendario de Pagos A+W – Corporación Furukawa
Fuente: A+W Software Solutions
 
El segundo con HPS Finantial para la compra de hardware y software complementario tales como: sistemas operativos, licencias de bases de datos, etc.
 
CONCLUSIONES
 
La Arquitectura Empresarial abarca toda la estructura de la organización generando beneficios a nivel de estrategia, planificación, portafolios de proyectos, desarrollo y gobernabilidad. Los procesos de negocio y el conocimiento de la organización constituyen la base de esta. Sin embargo,  es fundamental contar con el apoyo de la alta gerencia., disponer del tiempo de los directivos, así como de la información estratégica y de planificación de la organización. Más importante aún es la relación entre procesos, personas, servicios y aplicaciones.
 
Por otro lado, el disponer de un modelo gerencial claro, estrategias bien definidas y un adecuado desarrollo de las iniciativas de la organización, son un insumo fundamental para la arquitectura empresarial.
 
Este capítulo confirma que la adquisición de software, sin tener claro cuál es el dominio de esté y el alcance dentro de la organización, no le agrega valor a la organización y no tiene ningún significado para esta.
 
CAPÍTULO 3. MÉTODOS ÁGILES PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE
INTRODUCCIÓN
 
En este capítulo se aborda la propuesta de una metodología de desarrollo ágil para software para Corporación Furukawa tomando como referencia los métodos agiles de desarrollo de software. Este capítulo estará dividido en: Objetivos, Identificación de Fortalezas y Debilidades, Diagnostico del Grupo, Identificación de las Dinámicas Propuestas, Composición de los Grupos de Trabajo, Definición de las Herramientas a Utilizar. Finalmente, se mencionará las conclusiones del capítulo.
 
OBJETIVOS
 
Mediante el uso de metodologías agiles es posible lograr los siguientes beneficios:
 
Flexibilidad en el proceso y las definiciones de los productos: El equipo de desarrollo estará en capacidad de adaptarse a los cambios y se beneficiará de ellos en favor del cliente.
 
Realimentación continúa con el cliente: Desde un inicio el cliente recibe un proyecto que le aporta valor, es decir estará en capacidad de visualizar los avances del equipo de desarrollo y aportar en lo necesario para que el equipo vaya construyendo en la dirección correcta. Este beneficio mitiga el riesgo a cometer errores y la posibilidad de costosas correcciones, respondiendo a los cambios en requisitos de forma rápida y eficaz.
 
 Interacción constante: El equipo estará en capacidad de brindar tranquilidad al cliente sobre los avances del producto que recibirá (debido a que el producto se va analizando a medida que avanza). Este beneficio tiene gran valor cuando se requiere reportar a instancias superiores.
 
Calidad mejorada: La aplicación del desarrollo ágil y sus constantes interacciones, brindan la funcionalidad suficiente como para satisfacer las expectativas del cliente con una alta calidad. El secreto se encuentra en la continuidad de la calidad, es decir, la calidad es integral al proceso, y no añadida.
 
Requerimientos Claros: Esta referido a que los requisitos del cliente se van aclarando a medida que el proyecto va avanzando, ello permite la fácil adaptación del desarrollo para cumplir los nuevos desafíos.
 
Interacción y Comunicación: La interacción entre los diferentes actores es clave, mas metodologías agiles son especialmente propicias para entornos orientados al trabajo en equipo
 
 
IDENTIFICACIÓN DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES
 
FODA, que significa Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas es el análisis de variables controlables y no controlables. Las debilidades y fortalezas son internas de la organización y por lo tanto se puede actuar sobre ellas con mayor facilidad. Por otro lado, las oportunidades y amenazas las presenta el contexto y la mayor acción que podemos tomar con respecto a ellas es preverlas y actuar a nuestro favor.
 
Esta herramienta de análisis puede ser aplicada a cualquier situación, individuo, producto, empresa, etc, que esté actuando como objeto de estudio en un momento determinado del tiempo
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Gráfico 73: Matriz FODA
Fuente: Elaboración Propia
 
En tal sentido, el FODA lo podemos definir como una herramienta de análisis estratégico, que permite analizar elementos internos a la empresa y por tanto controlables, tales como fortaleza y debilidades, además de factores externos a la misma y por tanto no controlables, tales como oportunidad y amenazas[15].
 
La organización objeto de estudio es una entidad que cuenta con un equipo propio para el desarrollo de sistemas; este equipo cuenta con profesionales tanto de nivel técnico como universitario. 
 
A continuación se muestra la matriz FODA aplicada a este grupo humano, se detallan las fortalezas y debilidades que aplican a la mayor parte del grupo. No es un grupo homogéneo al 100%.
 
 
Fortalezas
 
Capacidad de Organización
 
Aprovechamiento: Para el equipo de trabajo será más sencillo lograr de organizarse de manera autónoma, tal como proponen las metodologías agiles. 
 
Amplio sentido común y criterio
 
Aprovechamiento: Al recibir feedback del usuario, el equipo será capaz de diseñar y aplicar los cambios y adecuaciones más convenientes desde un punto de vista objetivo y no subjetivo.
 
Capacidad de trabajo bajo presión
 
Aprovechamiento: En momentos donde el equipo se encuentre con gran cantidad de proyectos de manera simultánea, este podrá seguir adelante con mayor facilidad dada su voluntad por trabajar arduamente.
 
Capacidad innovadora e imaginativa
 
Aprovechamiento: El equipo pondrá toda su capacidad creativa al servicio del cliente aportando valor al feedback que reciba.
 
Sentido de colaboración
 
Aprovechamiento: La colaboración entre los miembros del equipo es pieza fundamental para el logro de sus objetivos. Un equipo que colabora entre si, es un equipo que avanza.
 
 
Debilidades
 
Resistencia a ideas no probadas
 
Situación: El equipo podría colocar barreras de entrada para nuevas metodologías y formas de trabajo.
 
Solución: Sensibilizar al equipo a través de capacitación, establecer una política de comunicación abierta y definir claramente hacia donde debe dirigirse el equipo. Por otro lado, generar que el equipo participe integralmente del cambio también puede ayudar enormemente a vencer la resistencia al cambio. Finalmente, se propone adoptar un rol facilitador con el equipo y de apoyo a fin que brinden feedback que ayude a superar sus barreras del cambio.
 
Rápida frustración
 
Situación: El equipo podría frustrarse de manera acelerada al no lograr sus objetivos o encontrar grandes inconvenientes en el proceso.
 
Solución: Facilitar al equipo la búsqueda de soluciones mediante el análisis de la situación de manera que reflexionen sobre el por qué de la frustración. Por otro lado, hacer que el equipo conozca sus límites puede ser un factor determinante para ayudarlos a vencer la frustración. Finalmente, una política de flexibilidad controlada puede ayudar al equipo a comprender que no siembre el plan se mantendrá sin cambios, deberán de tener en cuenta los diversos rumbos que este puede tomar.
 
Indecisión en momentos de crisis y presión
 
Situación: Ante una situación de crisis el equipo podría dudar sobre la alternativa más adecuada para superar el problema.
 
Solución: Ante esta debilidad el equipo podrá aplicar un técnica que consista en: Definir el resultado que se requiere o al que se quieren llegar, identificar las alternativas, estudiar las consecuencias de estas y finalmente seleccionar la mejor (objetivamente).
 
Impaciencia
 
Situación: El equipo podría generar situaciones de impaciencia ante retrasos o problemas que dilaten los plazos fijados.
 
Solución: Generar dinámicas que logren un cambio de actitud y logren que el equipo pueda tener control sobre sus emociones y de sus acciones, en vez de que la impaciencia tome control sobre las mismas.
 
Irritabilidad
 
Situación: Encontrarse en situaciones de alto estrés pueden generar que miembros del equipo generen irritabilidad. Ello puede llevar a conflictos dentro del área lo cual impactaría directamente en el plazo y alcance de los entregables.
 
Solución: Se propone atacar esta debilidad por dos frentes. En primera instancia incluir con regularidad sesiones de gimnasia laborar a fin de reducir el estrés. Por otro lado, es importante y necesario desarrollar tolerancia, aceptación, comprensión dentro del equipo. Lo más importante, será que los miembros se den cuenta de los efectos nocivos de la irritabilidad y de su poca eficacia para generar bienestar y logros.
 
DIAGNÓSTICO DEL GRUPO
 
CYNEFIN es un marco de trabajo que tiene 5 dominios que presentan las diversas formas de trabajo[16].
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Gráfico 74: Matriz CYNEFIN
Fuente: Elaboración Propia
 
De acuerdo al análisis realizado en las fortalezas y debilidades y teniendo como referencia el marco de trabajo CYNEFIN, la organización en objeto de estudio se encuentra en el cuadrante COMPLICADO. Esto debido a que no existe un procedimiento claro de cómo realizar las actividades a desarrollar. Por esta razón, debido a que el equipo de desarrollo de TI posee capacidad de organización seguido por la capacidad innovadora e imaginativa, se ha elegido la metodología agíl SCRUM como la idónea, puesto que según el cuadrante Complejo de CYNEFIN, el desasrrollo de nuevos productos o la incorporación de nuevas características en productos existentes es un conjunto complejo en el que la metodología SCRUM se utiliza mucho para actuar, inspeccionar y adaptar las prácticas emergentes de un equipo de trabajo. Asimismo, para poder operar en la complejidad, necesitamos generar contextos donde haya lugar para la experimentación y donde el fallo sea de bajo impacto. Se requieren niveles altos de creatividad, innovación, interacción y comunicación[17]. 
 
Por otro lado, en el equipo de desarrollo de TI existe cierta resistencia a ideas no probadas, rápida frustración e indecisión en momentos de crisis y presión.
 
IDENTIFICACIÓN DE LAS DINÁMICAS PROPUESTAS
 
De acuerdo a las dinámicas más convenientes para potencias las fortalezas y eliminar las debilidades del objeto de estudio, se identificaron las siguientes:
 
 
 
Product Backlog
 
Se define un documento que representa lo que la Gerencia / Área cliente espera del proyecto en cuanto a objetivos, requisitos y entregas. Por tanto, el propio cliente se encarga de crear y gestionar esta lista de actividades con el apoyo del Jefe de Desarrollo de TI, el team leader y el equipo de desarrollo. 
 
Las actividades que se van definiendo se van priorizando según el valor que aportan al cliente y el costo de desarrollo que representa al Departamento de Desarrollo de TI.
 
Sprint planning meeting
 
Reunión de planeamiento para minimizar la carencia de conocimiento del negocio.
 
El Jefe de Desarrollo de TI expone los requerimientos ante el team leader y el equipo. El equipo de desarrollo junto al team leader mencionan las dudas que tienen sobre las actividades a realizar y les ponen un peso a cada requerimiento. Este peso va a ser del 1 al 10 donde 1 es muy fácil y 10 es muy difícil de desarrollar.
 
Daily Scrum
 
Se va a realizar el Daily Scrum para potenciar el trabajo en equipo: Esta reunión se va a realizar durante un máximo de 15 minutos, todos parados y quien vaya a hablar sólo lo podrá hacer el que tenga en ese momento una pelota de goma que va a estar rotando entre cada uno de los integrantes del equipo.
 
En la iteración, el Jefe de Desarrollo de TI pregunta lo siguiente:
 
¿Qué es lo que ha hecho desde el daily anterior?
¿Qué es lo que vas a hacer hasta el daily siguiente?
¿Qué inconvenientes se ha tenido que imposibiliten los avances?
 
COMPOSICIÓN DE LOS GRUPOS DE TRABAJO
 
Corporación Furukawa cuenta con un Departamento de Tecnologia de la Información conformado por personal propio. Está formado por tres áreas:
 
Desarrollo de Tecnologia de la Información.
Gestión de la Información
Infraestructura de Tecnologia de la Información.
 
Estas áreas brindan el soporte necesario al negocio con el fin máximo de alcanzar sus objetivos estratégicos.
 
El siguiente grafico muestra la organización del departamento:
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Gráfico 75: Organización del Departamento de TI
Fuente: Elaboración Propia
Programa Team Leaders
 
Es un modelo de trabajo en equipo pensado en brindar al colaborador la oportunidad de desarrollar y poner en práctica su capacidad de liderazgo en pos de su beneficio profesional y el beneficio a la corporación.
 
	Colaborador
	Área
	Iniciales
	Cargo
	A+W 
Business
	A+W Produccion
	Gestión de Costos y Precios

	GERENTE DEL PROYECTO ------>
	LG

	SUPERVISOR ------>
	JN
	LG
	JN

	TEAM LEADERS ------>
	GR
	SC
	JC

	Luis Kitsuta
	Gestión
	LK
	Gerente de Ingeniería, Tecnología de la Información e Ingeniería.
	X
	X
	X

	Luis Gonzales
	LG
	Jefe de Tecnología de la Información
	X
	X
	X

	José Nakasone
	Desarrollo
	JN
	Jefe de Gestión de la Información
	X
	 
	X

	Jorge Barron
	JB
	Analista de TI
	X
	 
	 

	Jhonatan Celis
	SC
	Analista de TI
	 
	X
	 

	Guillermo Rubio
	GR
	Analista de TI
	X
	 
	X

	José Astorayme
	JA
	Analista de TI
	 
	X
	X

	Jhamir Medina
	JMed
	Asistente de TI
	X
	 
	 

	Juan José Ayala
	JAya
	Analista de TI
	X
	 
	 

	Marco Furukawa
	Soporte
	MF
	Jefe de Infraestructura de TI
	X
	X
	X

	Danny Canchanya
	DC
	Encargado de Soporte Técnico
	X
	X
	X

	Angel Mittani
	AM
	Encargado de Soporte Técnico
	X
	X
	X


 
Tabla 20: Extracto de Portafolio de Proyectos TI
Fuente: PETI – Corporación Furukawa 2016[18]
 
Objetivos
 
Potenciar desarrollo de proyectos de tecnología.
Acelerar cronograma.
Favorecer el cumplimiento de objetivos.
Mejorar la comunicación, colaboración y conocimiento.
 
Responsabilidades
 
Ejecutar el proyecto en el tiempo acordado (según cronograma o fechas de compromiso).
Concluir el proyecto dentro del presupuesto establecido.
Cumplir con los requisitos y objetivos del proyecto.
Mantener al cliente interno satisfecho (siempre informado).
 
Mantener a los miembros del equipo felices
 
 
Correcta asignación de responsabilidades.
Reconocer lo bueno.
Motivación constante.
 
Funciones
 
Elaborar y gestionar el cronograma de proyecto.
Convocar reuniones de coordinación y seguimiento del proyecto.
Asignar tareas a los miembros del equipo.
Mantener al equipo de trabajo informado sobre las ocurrencias y cambios del proyecto.
Informar a su supervisor sobre el avance del proyecto y estado del equipo.
Elaborar y gestionar las actas de reunión del proyecto.
Informar sobre el avance y estado del proyecto al comité de TI.
 
Características
 
Deseo de cambio.
Comprometido.
100% Iniciativa.
100% Responsable.
Cero ego, mucha modestia.
Optimista.
Creativo.
Tiene sus objetivos claros.
 
DEFINICIÓN DE LAS HERRAMIENTAS A UTILIZAR
 
La metodología que se va aplicar para el desarrollo de software es la “Metodología Furukawa”, que toma como referencia algunos elementos de la metodología SCRUM tales como el Sprint Planning Meeting y Daily Scrum. Además, como elemento estratégico dentro de la metodología Furukawa se considera la reunión de Comité de TI donde participan el Gerente General, Gerente de Sistemas, Jefe de TI, Jefe de Desarrollo de TI y un consultor externo.
 
SCRUM
 
“Es un proceso de desarrollo de software iterativo y creciente utilizado comúnmente en entornos basados en el desarrollo ágil de software. Aunque Scrum estaba enfocado a la gestión de procesos de desarrollo de software, puede ser utilizado en equipos de mantenimiento de software, o en una aproximación de gestión de programas.” [19]
 
Elementos SCRUM
 
Product Backlog
 
La definición de las actividades se realiza en una reunión en conjunto entre la Gerencia / Área cliente y el Área de Desarrollo de TI.
 
El objetivo de esta reunión es establecer las actividades a realizar, así como los objetivos y entregas del proyecto.
 
Proyecto: A+W Business
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Tabla 21: Extracto de Historias de Usuario de Proyectos TI
Fuente: PETI – Corporación Furukawa 2016[20]
 
Sprint planning meeting
 
La planificación del sprint se realiza en la jornada de trabajo previa al comienzo de cada iteración en la que se determina el trabajo a realizar (acuerdos), Además, los objetivos que se deben lograr en el sprint. La reunión se realiza todos los lunes de cada semana por un lapso de 2  horas.
El objetivo de esta reunión es facilitar la transferencia de información y la colaboración entre los miembros del equipo para aumentar su productividad, al poner de manifiesto puntos en que se pueden ayudar unos a otros.
 
Daily Scrum
 
Se realizan pequeñas reuniones diarias para explicar los compromisos de las actividades y dar visivilidad a los impedimentos, 
El objetivo de estas reuniones es coordinar con los miembros del equipo los avances actuales y lo que se viene para el mañana.
 
Reunión Comité de TI
 
Se realiza todos los días martes de cada semana por un lapso de 4 horas. La reunión del Comité de TI busca definir y tomar acciones sobre:
 
Entender la situación actual y su modelo actual de trabajo de una forma general (Organización, Gente, Procesos, Infraestructura).
 
Ver cuáles son los planes de gestión en línea general con los objetivos y donde estamos en la planificación.
 
Ver los sistemas críticos al negocio y donde estamos en sus procesos.
 
Ver la información que estamos brindando al negocio
 
Ver temas de costos (Organización, Gente, Procesos, Infraestructura)
CONCLUSIONES
 
Las metodologías ágiles presentan un enfoque opuesto a las metodologías predictivas ofreciendo un enfoque más dinámico para los proyectos de desarrollo de software. Por otro lado, las metodologías tradicionales no son adecuadas cuando se busca agilizar y culminar los proyectos tiempos adecuados. No obstante, es importante no caer en el extremo y dar por malo todo aquello que sea de un bando u otro.
 
El haber aplicado los conceptos de metodologías agiles ha aportado valor a Corporación Furukawa convirtiendo al Departamento de TI un elemento estratégico para el desarrollo y logro de los objetivos de la organización.
 
Podemos concluir que aunque optemos por el uso de metodologías ágiles, resulta interesante conocer las herramientas y técnicas predictivas dado que es posible que podamos incorporar alguna de ellas exitosamente (y viceversa). La convergencia entre ambos modelos puede dar lugar a una gestión eficiente y eficaz.
CAPÍTULO 4. GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI 
INTRODUCCIÓN
 
En este capítulo se aborda la propuesta de un conjunto de buenas prácticas que ayudan a mejorar los procesos de la administración de las TI para Corporación Furukawa tomando como referencia el marco de trabajo ITIL. Este capítulo está dividido en: Evaluación y Planificación Estratégica, Diseño y Transición del Servicio y cinco procesos ITIL (Gestión de Portafolio de Servicios, Gestión de Nivel de Servicio, Gestión de Cambios, Activos de Servicio y Gestión de la Configuración y Gestión de Incidentes).
 
Objetivos
 
Los principales objetivos de ITIL en cada uno de los servicios TI implementados en la organización son: 
 
Calidad 
Confiabilidad 
Disponibilidad 
Eficacia 
Eficiencia 
Seguridad 
Utilidad
 
EVALUACIÓN ESTRATÉGICA
 
 
 
Estrategia de Negocio
 
Visión
 
La visión del negocio se ubica en el CAPÍTULO 1: FUNDAMENTOS TEÓRICOS - ORGANIZACIÓN OBJETIVO – VISIÓN.
 
Misión
 
La Misión del negocio se ubica en el CAPÍTULO 1: FUNDAMENTOS TEÓRICOS - ORGANIZACIÓN OBJETIVO – MISIÓN.
 
Objetivos Estratégicos
 
Los objetivos del negocio se ubican en el CAPÍTULO1: FUNDAMENTOS TEÓRICOS - ORGANIZACIÓN OBJETIVO - OBJETIVOS ESTRATÉGICOS.
 
Prioridades de la Organización
 
Enfocada en alcanzar sus objetivos estratégicos y considerando sus mercados potenciales, Corporación Furukawa ha identificado las siguientes prioridades de inversión:
 
Reingeniería de Procesos: Enfocada en lograr mejoras significativas en costos, calidad, servicio y tiempos de producción la organización tiene como prioridad realizar un proceso de reingeniería de procesos. El fin máximo es elevar la eficiencia, la eficacia, productividad y la efectividad.
 
Rentabilizar la organización: Otra prioridad de la organización es hacer que la operación será rentablemente nuevamente en el corto plazo. Para ello viene tomando acciones orientadas a generar una cultura de ahorro, mejora en los controles orientados al gasto y una revisión exhaustiva de los niveles de autorización en los diferentes sistemas de la empresa.
 
Expansión del negocio (mercado internacional): Dada la reducción del PBI en el sector construcción y la aparición de competidores en el escenario local la organización ha tenido a bien iniciar su expansión hacia mercados internacionales que tengan demanda de vidrio y aluminio para el sector construcción. Entre los mercados donde se vienen negociando alianzas y estrechando lazos figuran Bolivia, Ecuador, Cuba y Chile.
 
	Procesos \ Prioridades
	Mejorar la rentabilidad corporativa
	Mejorar las ventas
	Mejorar la liquidez
	Mejorar la satisfacción del cliente
	Mejorar el clima laboral
	Exportaciones

	Reingeniería de Procesos
	X
	X
	X
	X
	X
	X

	Rentabilizar la organización
	X
	X
	X
	 
	X
	 

	Expansión del negocio (mercado internacional).
 
	X
	X
	X
	 
	 
	X


 
Tabla 22: Matriz de Procesos vs Prioridades
Fuente: Elaboración Propia
 
FODA
 
Fortalezas
 
Sistemas especializados en el ámbito del vidrio templado y carpintería de aluminio.
Aprovechamiento: Posibilidad de obtener ventajas sobre la competencia y diferenciarse de ellos. Plazos de entrega, plazos de presupuestos, conocimiento de productos.
 
Alta recordación de marca.
 
Aprovechamiento: Mayor facilidad para la introducción de nuevos productos y sistemas en el mercado nacional e internacional.
 
Única empresa del sector con certificación ISO 9001.
 
Aprovechamiento: Ganar concursos (licitaciones) internaciones donde contar con la certificación ISO 9001 es mandatorio.
 
Única empresa del sector con una planta de extrusión de perfiles de aluminio.
 
Aprovechamiento: Posibilidad de brindar plazos de entrega menores frente a las empresas que deben importar productos de China. Posibilidad de brindar productos únicos (exclusivos) en un corto plazo (matrices privadas de perfiles). Facilidad para reposiciones de perfiles en obra.
 
Debilidades
 
Escases de personal con capacidad de liderazgo.
 
Situación: Dificultad para ejecutar cambios estructurales o en procesos. Falta de personal que lidere cambios. Dificultad para implantar nuevos sistemas.
 
Solución: Identificar personal que requiere desarrollar ciertas habilidades para superar la brecha, brindarle la capacitación necesaria. Reemplazo del personal que no aplicar al cargo o no puede desarrollar las habilidades necesarias.
 
Lentitud en la generación de estados financieros.
 
Situación: Incapacidad de reaccionar y aplicar cambios oportunamente. 
 
Solución: Implementación de sistema ERP para el backoffice a fin de contar con información en línea y en el tiempo oportuno.
 
Desconocimiento del costo por orden a producción.
 
Situación: Se desconoce costo real de producción. Por ende es imposible saber el costo real de un proyecto (obra). No se sabe a ciencia cierta si se está ganando o perdiendo.
 
Alternativa: Establecer los mecanismos necesarios para estimar y calcular el costo de producción por proceso productivo.
 
Falta de conocimiento de los sistemas a comercializarse por parte del personal de ventas.
 
Situación: Estimación equivocada de presupuestos, venta de sistemas que nos son aplicables a la realidad de la obra. Se generan situaciones donde la empresa incumple los plazos establecidos por el cliente o no dimensiona correctamente el esfuerzo necesario. Todo ello se resume en pérdida y cero margen de ganancia.
 
Solución: Plan de formación a los ejecutivos de ventas. Mayor coordinación entre gerencia de Edificaciones y de Producción. Creación de Comités de Obras.
 
Oportunidades
 
Necesidad de productos de vidrio y aluminio en países de centro y sur América.
 
Oportunidad: Aprovechar la coyuntura de los países vecinos para la introducción de productos mediante la firma de alianzas y acuerdos estratégicos con empresas del rubro.
Creación de productos basados en vidrio y aluminio con valor agregado.
 
Oportunidad: Dado que los competidores de la organización comercializan los mismos productos, es oportuno generar mayor valor a los mismos mediante su transformación y aplicación a diferentes industrias.
 
 
Amenazas
 
Ingreso de empresas transnacionales del sector a competir al mercado nacional
 
Amenaza: Dada la amenaza la organización busca eficiencia y eficacia para poder hacer frente a eventuales competidores que puedan llegar al mercado nacional con procesos ya maduros y estandarizados.
 
Mayor ingreso de productos chinos al mercado nacional.
 
Amenaza: La organización requiere conocer el costo de producción al mínimo detalle, a fin de mantenerlo siempre actualizado y buscar optimizar el proceso productivo para hacer que este disminuya. De esta manera se busca ser competitivo frente a productos extranjeros.
 
Servicios de Negocio Ofrecidos
 
Corporación Furukawa, ofrece el Servicio de Venta de Cristales Templados y el mercado al cual está dirigido el negocio es a:
 
Constructoras
Arquitectos
Inmobiliarias
Vidrierías
Usuarios Finales (hogares)
 
Estrategia de TI:
 
Servicios Internos / Externos Identificados
 
Producto del análisis se han identificado los siguientes servicios en el ámbito del proyecto materia de estudio:
 
Tipo Proveedor: Servicio de Soporte al Sistema A+W.
 
Tipo Interno: Servicio web, Servicio de base de datos, Servicio de autenticación, Servicio de red.
 
Descripción de los Servicios
 
Los servicios considerados para soportar el proyecto son:
 
Servicio de Soporte al Sistema A+W
 
Es un servicio de tipo “proveedor”, el cual es brindado por la empresa A+W Albat & Wirsam con sede principal en Alemania. Este se ejecuta a través de un socio estratégico para la región Latinoamérica; la empresa TI Glass, con sede en México.
 
El servicio consta en:
 
Atención de incidencias
Solución de problemas
Personalizaciones y adaptaciones
Planeamiento y ejecución de proyectos de implementación de módulos y/o funciones adicionales al sistema A+W
 
Servicio Web
 
Servicio brindado para el proceso y generación de órdenes a producción mediante un webservice. El servicio hace uso de una interfaz propia y del Application Pool del Internet Information Server.
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Gráfico 76: App Pool Fuente: Servidor FKPELILVSRVDATA
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 77: Service Monitor Fuente: Sistema A+W
Fuente: Elaboración Propia
 
Servicio de Base de Datos
 
Este servicio consta de un motor de base de datos relacional el cual soporta las base de datos del Sistema A+W. El sistema en mencion se ejecuta en dos servidores de base de datos y utiliza el sistema MS SQL Server 2014.
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Gráfico 78: Base de Datos A+W Fuente: Base de Datos Sistema A+W
Fuente: Elaboración Propia
 
Servicio de Autenticacion
 
Este servicio es brindado por los controladores de dominio de la organización. Mediante este se comprueba la identidad de un objeto, servicio o persona. Su objetivo es validar que las credenciales presentadas sean autenicas. El Sistema A+W utiliza este servicio para validar las credenciales de los usuarios que intentan acceder al sistema.
 
Servicio de Red
 
Servicio que brinda conectividad entre los diferentes recursos de la red. En el caso del Sistema A+W permite que los dispositivos tales como escaners, tablets, computadoras e impresoras tengan conexión con los servidores que soportan la solución (base de datos y aplicativos).
 
Prioridades de Inversión
 
En el ámbito de TI y teniendo en consideración solo los servicios identificados, se detallan las prioridades de inversión en el siguiente cuadro. Estas prioridades están alineadas con los objetivos estratégicos de la organización.
 
	Inversiones
	Servicios
	Objetivo Corporativo

	Adquisición de servicio de Soporte con Albat & Wirsam A+W.
	Servicio de Soporte al Sistema A+W
	- Mejorar la satisfacción del cliente

	Migración de sistemas a entorno nube (Cloud), bajo esquemas de trabajo IAAS, PAAS o SAAS.
	Servicio web
Servicio de base de datos
	- Mejorar la liquidez
- Mejorar las ventas
- Mejorar la rentabilidad corporativa

	Servicio de Directorio Activo en la nube (Cloud) bajo esquema de contingencia.
	Servicio de autenticación

	Reemplazo de infraestructura de red de comunicaciones (switches de core y borde).
	Servicio de red
	-  Mejorar la satisfacción del cliente


 
Tabla 23: Prioridades de Inversión
Fuente: Elaboración Propia
 
Adquisición de servicio de Soporte con Albat & Wirsam A+W.
 
Contar con un contrato de servicio de soporte mitiga el riesgo de tener periodos extensión son el sistema A+W. Por ende, la satisfacción del cliente mejora.
 
Migración de sistemas a entorno nube (Cloud), bajo esquemas de trabajo IAAS, PAAS o SAAS y Servicio de Directorio Activo en la nube (Cloud) bajo esquema de contingencia.
 
Eliminar el actual datacenter impactara favorablemente en la liquidez de la organización, dado el alto costo de mantenimiento, servidores, equipos de comunicación, equipos de contingencia, seguros, equipos de seguridad, enfriamiento y contra incendios, entre otros.
 
La posibilidad de escalar los sistemas rápidamente permitirá la implementación de sistemas en periodos cortos de tiempo. Tal flexibilidad y versatilidad impactara favorablemente en las ventas y rentabilidad.
 
Reemplazo de infraestructura de red de comunicaciones (switches de core y borde).
 
El reemplazo de equipos con obsolescencia tecnológica o fuera de garantía impactara directamente en el ámbito de la seguridad y continuidad del negocio al asegurar la conectividad entre los usuarios del Sistema A+W y los servidores del mismo. Esta ausencia de cortes o fallos impacta directamente en la satisfacción del cliente.
 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
 
 
Servicios Identificados
 
En el ámbito de la organización se ha identificado el servicio de “Gestión de Ventas de Cristal Templado” orientado al cliente externo al Departamento de TI. El cliente externo es el equipo de vendedores.
 
Servicios Internos, Externos y de Soporte
 
A continuación se detalla como el servicio de Gestión de Ventas de Cristal Templado está alineado con los objetivos estratégicos de la organización.
 
 
 
 
	Servicio
	Cliente
	Objetivos Corporativos

	Gestión de Ventas de Cristal Templado
	Externo
	- Mejorar la satisfacción del cliente
- Mejorar la liquidez
- Mejorar las ventas
- Mejorar la rentabilidad corporativa


 
Tabla 24: Servicios Internos, Externos y de Soporte
Fuente: Elaboración Propia
 
El servicio en mención soportado por el Sistema A+W permite brindar una alta calidad de atención al cliente, minimizar los errores en la generación de pedidos y ordenes de producción. Así mismo reduce los plazos de entrega de cristales templados.
 
Lo descrito en el párrafo anterior permitirá a la organización mejorar la satisfacción de sus clientes, mejorar las ventas, liquidez así como la rentabilidad.
 
Ficha del Proceso
 
Nombres del Proceso: Venta de Cristal Templado
 
Dueño del Proceso: Gerente Comercial
 
Objetivo: Gestionar la venta, producción y despacho del cristal templado
 
Alcance: 
Empieza: Generación de pedido
              Incluye: Facturación, Generación de Orden a Producción, Producción
              Termina: Despacho al Cliente o Recojo del Producto
 
Subprocesos: 
              Facturación
              Orden a Producción
              Producción
              Despacho
 
Entradas: Pedido de cliente
 
Salidas: Pedido producido
 
Procedimientos: 
GCOM-P-002 Proceso de Ventas Distribución Edificaciones REV 00
GPSA-P-011 Transformación del cristal Tx Curvex Top de Cristal y Crudo REV 03
 
Registros: 
GCOM-F-030 Gráfico O/P Cristales / PAC.
              GCOM-F-031 Gráfico O/P Carpintería Metálica
              Ordenes de Pedido - (A+W)
Comprobante de Pago (Factura o Boleta de Venta)
 
Requerimiento del Servicio Identificado
 
En esta sección se detallan los requerimientos para el desarrollo del Servicio de Gestión de Venta de Cristal Templado.
 
Ficha de Alcance de Servicio
 
Cliente: Gerencia Comercial
 
Alcance: Proceso de Venta
 
Objetivos: Adaptar el proceso de Gestión y Venta de Cristal Templado según nuevos requerimientos y necesidades de la organización
 
Funcionalidad: Se detallan los requerimientos funcionales del servicio:
 
RQ01: Ingreso de diseños de cristales de manera gráfica y amigable vía GUI.
RQ02: Construcción de productos finales compuestos.
RQ03: Gestión avanzada de costos, precios y descuentos, utilizando esquemas   
matriciales y vectoriales.
RQ04:              Capacidad de estimar fecha de entrega de los pedidos en función de la 
capacidad y carga de trabajo de la planta de producción.
 
Alineamiento Estratégico: 
 
	RQ
	Detalle
	Objetivo Corporativo

	01
	Ingreso de diseños de cristales de manera gráfica y amigable vía GUI
	- Mejorar la satisfacción del cliente

	02
	Construcción de productos finales compuestos.
	- Mejorar las ventas
- Mejorar la rentabilidad corporativa
-  Mejorar la satisfacción del cliente

	03
	Gestión avanzada de costos, precios y descuentos, utilizando esquemas matriciales y vectoriales
	- Mejorar las ventas
- Mejorar la rentabilidad
- Mejorar la liquidez

	04
	Capacidad de estimar fecha de entrega de los pedidos en función de la capacidad y carga de trabajo de la planta de producción.
	-  Mejorar la satisfacción del cliente


 
Tabla 25: Alineamiento Estratégico
Fuente: Elaboración Propia
 
Estrategia:
 
	N°
	Entregable
	Requerido  (SI/NO)

	1
	Cotización
	SI

	2
	Documento de Análisis
	SI

	3
	Documento de Diseño
	SI

	4
	Empaquetado de Software
	NO

	5
	Plan de Pruebas
	SI

	6
	Casos de Pruebas Unitarias
	SI

	7
	Casos de Pruebas Modulares/Integrales
	SI

	8
	Pruebas de Stress 
	SI

	9
	Pruebas Automatizadas
	SI

	11
	Informe de Pruebas 
	SI

	12
	Manual del Nuevo Software
	SI

	13
	Videos de Nuevo Software
	SI

	14
	Documento de Despliegue
	SI

	15
	Actualización de Menú de Operaciones
	NO

	16
	Términos de Soporte Técnico
	SI

	17
	Términos de Garantía
	SI


 
Tabla 26: Requerimiento del Servicio Identificado - Estrategia
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Evaluación Financiera
 
En esta sección se presenta una evaluación financiera en la que se evidencia el beneficio económico producto de la ejecución del proyecto. 
 
El siguiente cuadro muestra el flujo de efectivo proyectado a 3 años, considerando la proyección de ventas mensuales, margen promedio del cristal templado, así como la inversión inicial realizada en HW.
 
La información esta resumida y consolidada en años, producto de este análisis se indicara:
 
TIR: Tasa interna de retorno.
VAN: Valor actual neto.
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Gráfico 79: Flujo de Efectivo Proyecto A+W
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 80: Inversión HW Proyecto A+W
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 81: Flujo Acumulado Proyecto A+W
Fuente: Elaboración Propia
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Gráfico 82: VAN y TIR Proyecto A+W
Fuente: Elaboración Propia
 
De la evaluación económica y financiera realizada, se concluye que el proyecto propuesto es rentable dado que el VAN es positivo, ello significa que la inversión es financieramente atractiva ya que además de recuperar la inversión se obtiene rentabilidad, lo cual es un objetivo estratégico de la organización.

Evaluación de Riesgos
La siguiente es la matriz de riesgos respecto al Servicio de Gestión de Venta de Cristal Templado.
	MATRIZ DE RIESGOS

	ID PROYECTO: PROY-034-2016

	FECHA DE INICIO:  01/10/2015

	FECHA DE TÉRMINO PROPUESTA: 31/01/2016
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Tabla 27: Evaluación de Riesgos
Fuente: Elaboración Propia

DISEÑO DEL SERVICIO
 
La siguiente sección presenta los documentos que han sido generados para el servicio Gestión de Venta de Cristal Templado.
Estos son:
Requerimiento de Nivel de Servicio
Acuerdo de Nivel de Servicio
Nivel de Servicio Operacional
Contrato de Proveedores
 
 
Requerimiento de Nivel de Servicio
 
El siguiente cuadro indica los requerimiento de nivel de servicio (SLR) para el para el servicio Gestión de Venta de Cristal Templado.
 
REQUERIMIENTO DE NIVEL DE SERVICIO
 
	Solicitante.

	Gerencia: Gerencia Comercial.
Responsable: Gerente Comercial/ Jefe de Ventas.


 
	Requerimiento 

	Establecer el Nivel de Servicio para el Proceso de Gestión de Venta de Cristal Templado.


 
	Realice una breve descripción del requerimiento.

	 


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

	Lunes a Viernes 07:30 – 18:30 y Sábados 07:30 – 14:00                                           


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

	 < 15 minutos


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

		Nivel de prioridad
	Inmediata
	< a 1 hora
	< a 5 horas
	< a 24 horas

	Urgente
	X
	 
	 
	 

	Alta
	 
	X
	 
	 

	Media
	 
	 
	X
	 

	Baja
	 
	 
	 
	X





 
	Indique como desea medir el servicio

	Estadísticas de rendimiento del servicio                                                                   (  X  ) 
Tiempos de respuesta a tickets según prioridad                                                        (  X  )


 
	Indique como desea monitorear el servicio

	Reportes en el Sistema de Gestión de Tickets                                                          (       )
Alertas en correo electrónico                                                                                    (  X  )


 
Acuerdo de Nivel de Servicio
 
Se detallan las condiciones para el Contrato de Nivel de Servicio entre el proveedor del servicio (Departamento de TI) y el cliente (Vendedores pertenecientes a la Gerencia Comercial).
 
ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO
 
CONDICIONES GENERALES
 
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Niveles de Servicio (también llamado SLA, Service Level Agreement en inglés) bajo los cuales el Departamento de Tecnologia de la Información se compromete a brindar el servicio de Gestión de Venta de Cristales Templados.
 
El Departamento de Tecnologia de la Información puede modificar, actualizar o complementar este Acuerdo de Niveles de Servicio en cualquier momento, informándole al cliente sobre los cambios vía correo electrónico y adjuntando la versión actualizada del contrato.
 
DEFINICIONES
 
Sistema de Mesa de Ayuda
 
El cliente podrá acceder al Sistema de Mesa de Ayuda en la siguiente web en la página web http://mesadeayuda.furukawa.com.pe, deberá contar con su usuario y contraseña del dominio para hacer uso del aplicativo web. A través del aplicativo podrá registrar solicitudes, incidencias y/o problemas respecto al servicio. 
 
Adicionalmente, el cliente podrá comunicar su solicitud, incidencia y/o problema mediante correo electrónico, escribiendo a la dirección mesa_ayuda@furukawa.com.pe . Solo en casos de urgencias se podrá solicitar asistencia vía llamada telefónica. En ambos  casos los tickets serán registrados en el Sistema de Mesa de Ayuda por un personal del proveedor.
 
Mediante el uso del Sistema de Mesa de Ayuda, el cliente podrá realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado en el momento que lo desee. Además,  recibirá por lo menos 03 comunicaciones: 
 
Notificación de la recepción y asignación del ticket
Notificación de la solución del ticket
Notificación de conformidad para el cierre del ticket
 
Tiempo de respuesta (TAT)
 
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
 
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente de hacer uso de los servicios que brinda el Departamento de TI. Hay dos componentes fundamentales que determinan la disponibilidad del servicio:
 
Disponibilidad de alimentación de red eléctrica
 
Garantiza la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s del Departamento de TI para brindar los servicios a los clientes. 
 
Disponibilidad de la plataforma A+W
 
Garantiza la provisión permanente de la plataforma del Sistema A+W, que brinda soporte para la Gestión de Venta de Cristales Templados. 
 
La definición de tiempo de inactividad, no incluye los tiempos de inactividad planificados debidos al mantenimiento programado o por razones de seguridad.
 
La disponibilidad será controlada en base a:
 
Envío y recepción de comandos “ping / tracert” (paquetes ICMP de tipo “Echo request” y su correspondiente “Echo reply”) realizados hacia los servidores de la plataforma A+W para verificar la conexión. 
 
Ejecución automática de scripts de envió de correo electrónico antes la caída de los servicios:
 
A+W Basic Data
A+W Business 5 Interface
A+W Infrastructure 6
A+W Infrastructure Glacier 2
A+W Infrastructure Service Locator
A+W Licence
A+W Licence Proxy
A+W Licence Proxy Watcher
A+W Licence Watcher
 
La falta de respuesta exitosa al requerimiento “ping” o la caída de alguno de los servicios serán consideradas como “falta de disponibilidad” a menos que la misma sea causada por problemas en la infraestructura del Departamento de TI.
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
 
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema y la hora de restablecimiento del servicio. El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
 
 
Mantenimiento Programado
 
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar y/o agregar servicios o instalar elementos a la red a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Departamento de TI. El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente (con más de 48 horas de anticipación) siendo el horario de mantenimiento entre las 23:00 y las 03:00 horas. 
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
 
Compromiso:
               
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

	Urgente
	Indisponibilidad total o con consecuencias graves para la operación del cliente.
	Máximo 15 minutos laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente.
	Máximo 1 hora laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

	Baja
	Ni las operaciones ni la productividad del cliente se ven afectadas por el problema. Los requerimientos de modificaciones y actualizaciones se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 24 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.


 
Tabla 28: Acuerdo de Nivel de Servicio - Compromiso
Fuente: Elaboración Propia
 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente hasta dentro de 24 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente podrá solicitar la reapertura.              
 
Adicionalmente, el Departamento de TI mantendrá un Analista de TI de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
 
Compromiso:               99.9% del tiempo
 
Compensación: De estar fuera de servicio por más de 0.1% (7.5 horas), la interrupción en cuestión será considerado dentro del rubro “falta de disponibilidad”.
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
 
Compromiso:               Menor a 30 minutos
 
Compensación: De superarse el valor comprometido, será considerado dentro del rubro “falta de disponibilidad”. 
 
Mantenimiento Programado
 
Compromiso:               Sólo se realizarán trabajos de mantenimiento en el horario de 23:00 a 03:00 horas, notificando con 48 horas de anticipación al cliente.
 
Compensación: De no cumplirse con las normas indicadas para el mantenimiento programado, el lapso fuera de servicio por la interrupción en cuestión será considerado dentro del rubro “falta de disponibilidad”.
COMUNICACIÓN
 
Los clientes pueden comunicarse con el Departamento de TI según los medios y horarios siguientes:
 
	Área
	Alcance
	Medio de comunicación
	Horario de Atención

	Gerencia Comercial
	Gerencia
Jefatura
Vendedores
Asistentes de Venta
	Mesa de Ayuda
Correo
Teléfono
	L - V de 7:30 a 18:30
Sab de 7:30 a 14:00
Exclusiones: Dom y Feriados

	Gerencia Comercial
	Gerencia
Jefatura
 
	Teléfono
	24 horas, los 365 días del año.


 
Tabla 29: Acuerdo de Nivel de Servicio - Comunicación
Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
EXCLUSIONES
 
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
 
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor.
Cualquier caso en el que Departamento de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
 
El Departamento de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores en el ingreso de pedidos, mal ingreso de descuentos o precios, habilidades computacionales de los operadores, etc.).
 
Nivel de Servicio Operacional
 
En esta sección se detalla el acuerdo de Nivel Operacional entre el Departamento de TI (proveedor) y la Gerencia Comercial (cliente).
ACUERDO DE NIVEL OPERACIONAL
 
CONDICIONES GENERALES
 
El presente documento especifica los términos del Acuerdo de Nivel Operacional (OLA, Operational Level Agreement según sus siglas en inglés) bajo los cuales el Departamento de TI se compromete a brindar el servicio de Gestión de Venta de Cristales Templados a los Clientes (Gerencia Comercial).
 
Un representante de cualquiera de las partes puede solicitar la revisión del presente acuerdo en cualquier momento, bastara un correo dirigido a la gerencia respectiva. De no mediar una solicitud de revisión, se establece una frecuencia anual. La organización de la reunión de revisión estará a cargo del Departamento de TI, la cual deberá hacerse efectiva antes del día 20 del año correspondiente. De las reuniones de revisión saldrá una minuta con lo acordado en las mismas, también firmado por las partes e indicando la fecha propuesta para la próxima revisión.
 
PARTES
 
Las partes afectadas y que intervienen en la definición y establecimiento de este acuerdo son:
 
	Cliente Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Gerencia General
	Jose Perez
	jperez@furukawa.com.pe  

	Administración y Finanzas
	Pedro Gomez
	pgomez@furukawa.com.pe 

	Comercial
	Alicia Hurtado
	ahurtado@furukawa.com.pe 

	Proveedor Interno
	Responsable
	Datos Contacto

	Departamento de TI              
	Luis Gonzales
	lgonzales@furukawa.com.pe 


 
Tabla 30: Nivel de Servicio Operacional - Partes
Fuente: Elaboración Propia
 
VIGENCIA
 
Este acuerdo es válido desde el 13 de Junio del 2016 y hasta que una de las partes Clientes o Departamento de TI indiquen la necesidad de modificarlo o sustituirlo. En ese caso, la fecha de finalización de la vigencia del presente documento se establecerá oportunamente y de común acuerdo.
 
DEFINICIONES
 
Sistema de Mesa de Ayuda 
 
El cliente podrá acceder al Sistema de Mesa de Ayuda en la siguiente web en la página web http://mesadeayuda.furukawa.com.pe, deberá contar con su usuario y contraseña del dominio para hacer uso del aplicativo web. A través del aplicativo podrá registrar solicitudes, incidencias y/o problemas respecto al servicio. 
 
Adicionalmente, el cliente podrá comunicar su solicitud, incidencia y/o problema mediante correo electrónico, escribiendo a la dirección mesa_ayuda@furukawa.com.pe . Solo en casos de urgencias se podrá solicitar asistencia vía llamada telefónica. En ambos  casos los tickets serán registrados en el Sistema de Mesa de Ayuda por un personal del proveedor.
 
Mediante el uso del Sistema de Mesa de Ayuda, el cliente podrá realizar el seguimiento de su solicitud, incidencia y/o problema reportado en el momento que lo desee. Además,  recibirá por lo menos 03 comunicaciones:
 
Notificación de la recepción y asignación del ticket
Notificación de la solución del ticket
Notificación de conformidad para el cierre del ticket
 
Tiempo de respuesta (TAT)
 
El tiempo de respuesta para dar solución a una solicitud, incidente o problema estará relacionado directamente con su prioridad: Baja, Media, Alta y Urgente.
 
En el caso de que se tenga que dar solución a varias solicitudes, incidencias o problemas a la vez, se considerara la variable “complejidad” para determinar el orden de atención: Baja, Media, Alta y Por definir.
 
Disponibilidad
 
La disponibilidad implica la posibilidad del cliente interno de hacer uso de los servicios que brinda el Departamento de TI, por lo que se garantizará la provisión permanente de alimentación de corriente alterna al/los Servidor/es dedicado/s del Sistema A+W. 
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
 
El tiempo de restauración es el tiempo transcurrido entre la hora de detección del problema (por parte del Área de TI o bien a través de la notificación del cliente interno mediante el Sistema de Gestión de Tickets) y la hora de restablecimiento del servicio.
El tiempo medio de restauración se calculará obteniendo el promedio de los tiempos de restauración del mes.
 
Mantenimiento Programado
 
El mantenimiento programado es un tipo de interrupción realizado para reemplazar y/o agregar servicios o instalar elementos a la red a fin de ampliar y mejorar permanentemente el servicio del Departamento de TI. El mantenimiento programado será notificado previamente al cliente (con más de 48 horas de anticipación) siendo el horario de mantenimiento entre las 23:00 y las 03:00 horas. 
 
SISTEMAS / APLICATIVOS SOPORTADOS
 
	Sistema / Aplicativo
	Proveedor
	Descripción
	Servidor
	Plataforma / BD

	Sistema A+W
	Albat & Wirsam
http://www.a-w.de/us/ 
	Sistema para la Gestión de Venta de Cristal Templado 
	192.168.12.80
	Windows Server 2012 / SQL 2014

	Sistema de Mesa de Ayuda
	Spiceworks https://www.spiceworks.com/about/
 
	Sistema web para la gestión de tickets.
	192.168.10.100
	Windows Server 2012 / SQL_Lite


 
Tabla 31: Nivel de Servicio Operacional - Sistemas / Aplicativos Soportados
Fuente: Elaboración Propia
 
RESPONSABILIDADES DE AMBAS PARTES
Clientes 
Los clientes se comprometen a:
 
Seguir / Cumplir los procedimientos correspondientes de comunicación de solicitudes, incidentes o problemas en los sistemas o aplicativos.
Requerir con 02 días de anticipación servicios especiales tales como: baja / alta de nuevos usuarios, instalaciones de equipos o accesorios nuevos, soporte fuera de horario, etc.
Conocer y cumplir las políticas de uso de los recursos informáticos.
Estar dispuesto y disponible para ampliar información crítica dentro de los 60 minutos de reportado el incidente o problema. Varía para el caso de clientes que están fuera de oficina.
 
Departamento de TI
 
El Departamento de TI se compromete a:
 
Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con cada nivel de prioridad asignado.
Generar y entregar a los clientes reportes de gestión periódicos para monitorear el avance del cumplimiento de los objetivos.
Mantener y disponer de personal entrenado técnicamente en el sistema o aplicativo a soportar.
Brindar capacitaciones específicas a clientes externos de acuerdo a cronogramas previamente pactadas.
Realizar copias de seguridad de las bases de datos asociados a los sistemas o aplicativos.
Realizar mantenimientos preventivos a los servidores / equipos en donde se tengan instalados los sistemas o aplicativos.
 
COMPROMISOS
 
Tiempo de respuesta (TAT)
 
El Departamento de TI se compromete a dar respuesta a las solicitudes, incidencias o problemas de los clientes internos dentro de los siguientes tiempos:  
 
	Nivel de prioridad
	Descripción
	Tiempo de respuesta (TAT)

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

	Alta
	El servicio se encuentra severamente degradado causando un impacto significativo en las operaciones y productividad del cliente.
	Máximo 1 hora laborables, a partir de la creación  del ticket..

	Media
	Las operaciones y productividad del cliente se ven levemente degradadas. Los problemas derivados del mantenimiento se incluirán dentro de este nivel de prioridad.
	Máximo 5 horas laborables, a partir de la creación  del ticket.

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


 
Tabla 32: Nivel de Servicio Operacional - Compromisos - Tiempo de respuesta (TAT)
Fuente: Elaboración Propia
 
Si la solución de un ticket comunicada no tuviese confirmación del cliente hasta dentro de 24 horas, se dará por aceptada la solución brindada y se cerrara el ticket. En caso de reclamo posterior al cierre, el cliente podrá solicitar la reapertura.
 
Adicionalmente, el Departamento de TI mantendrá un Analista de TI de turno fuera del horario de oficina para la atención de problemas con nivel de prioridad “Urgente”, y así  cumplir con el tiempo de respuesta pactado.
 
Disponibilidad
 
El Departamento de TI se compromete a asegurar la disponibilidad de los sistemas o aplicativos que emplean los clientes internos, según:
 
	Sistema / Aplicativo
	Disponibilidad
	Cliente 

	Sistema A+W
	99.90%
	Gerencia Comercial

	Sistema de Mesa de Ayuda
	99.90%
	Gerencia Comercial


 
Tabla 33: Nivel de Servicio Operacional - Compromisos - Disponibilidad
Fuente: Elaboración Propia
 
Tiempo medio de restauración (MTTR)
 
El Departamento de TI se compromete a brindar un tiempo medio de restauración menor a 30 minutos.
 
Mantenimiento Programado
 
El Departamento de TI se compromete a sólo realizar trabajos de mantenimiento en el horario de 18:00 a 00:00 horas, notificando con 24 horas de anticipación a los clientes internos.
 
COMUNICACIÓN
 
Debido a la criticidad de los sistemas / aplicativos indicados en este acuerdo, el Departamento de TI atenderá a las incidencias o problemas reportados por los clientes internos 24 x 7.
 
	Sistema / Aplicativo
	Responsable

	Sistema A+W
	Jose Nakasone

	Sistema de Mesa de Ayuda
	Danny Canchanya


 
Tabla 34: Nivel de Servicio Operacional - Comunicación
Fuente: Elaboración Propia
 
EXCLUSIONES
 
Quedan excluidas del cálculo para los respectivos compromisos las siguientes situaciones:
 
La falla sea debida a causas atribuibles al cliente.
Intervenciones de mantenimiento programado, según fue definido en el ítem correspondiente.
Declaración de zona de desastre el área involucrada en la prestación del servicio.
Casos debidos a fuerza mayor.
Cualquier caso en el que el Departamento de TI no sea directa o indirectamente responsable.
 
LIMITACIONES
 
El Departamento de TI no será responsable de los daños y perjuicios que se deriven del mal uso o inhabilidad del cliente para utilizar los servicios (ejemplo: errores de registro de datos en los sistemas o aplicaciones, habilidades computacionales de los operadores, etc.). En caso de detectarse limitaciones, se deberá emitir un informe al responsable del área involucrada.
 
Contrato de Proveedores ((Underpinning Contracts)
 
El siguiente sección detalla el contrato de servicio brindado por el proveedor externo para el Sistema A+W.
 
	Datos del Proveedor

	Razón Social:          TI Glass SA de CV
Nro. R.U.C.:           TGL 120201T49
Dirección:        1A Nro 340  Colonia Campestre, Delegacion Merida CP 97120. Yucatan Mexico
Teléfono:                +52 9993357236
Horario:                  L-V 09:00 a 18:30


 
	Datos del Contacto (1)

	Nombres y Apellidos:          Eduardo Paredes
Cargo:                                    Consultor Senior
Correo Electrónico:             eparedes@tiglass.com 

	Datos del Contacto (2)

	Nombres y Apellidos:          Edgar Barron
Cargo:                                    Consultor Junior
Correo Electrónico:             ebarron@tiglass.com 


 
	Servicio que brinda

	Soporte para la operatividad, mantenimiento y actualización del Sistema A+W para la Gestión de Venta de Cristal Templado.


 
	Soporte que brinda

	Haciendo referencia a la CLAUSULA QUINTA del contrato sostenido entre TI Glass SA y Vidriería 28 de Julio S.A.C. – Corporacion Furukawa se extrae lo siguiente:
 
“TI Glass SA se compromete a bridar un Servicio de Mantenimiento y Soporte para la operación del sistema durante el lapso de un año contado desde la entrega final de la solución; las labores adicionales que escapen a los plazos y/o términos materia de este contrato se cotizaran separadamente como proyectos distintos y se someterán previamente a la aprobación de Vidriería 28 de Julio S.A.C.
 
Así mismo, el Servicio de Soporte y Mantenimiento vigente a partir del segundo año será de USD 5,225 (Cinco mil quinientos 25 y 00/100 Dólares Americanos).”


 
	Compromiso de Garantía

	Haciendo referencia a la CLAUSULA DECIMO PRIMERA del contrato sostenido entre TI Glass SA y Vidriería 28 de Julio S.A.C.se extrae lo siguiente:
 
“TI Glass SA garantiza el buen funcionamiento del Sistema A+W, así mismo se obliga a subsanar cualquier defecto y error del mismo durante el primer año contado desde la entrega final del software.
 
Esta garantía será válida siempre y cuando Vidriería 28 de Julio S.A.C. utilice los programas bajo licencia conforme a las especificaciones técnicas contenidas en los manuales de operación. Durante el periodo de garantica, TI Glass SA proporcionara sin costo para Vidriería 28 de Julio S.A.C todos los servicios necesarios para corregir los errores que se pudieran presentar y conviene en vigilar el desempeño de los programas”.


 
 
TRANSICIÓN DEL SERVICIO
 
Requerimiento de Cambio
 
En la siguiente sección se desarrolla el formato GITI-R-17 correspondiente a la solicitud de cambio para el proceso de Gestión de Venta de Cristal Templado.
 
SOLICITUD DE CAMBIO (RFC)
 
Identificación única (Código): RFC-2016-02-002
Fecha de la presentación de la solicitud: 04/02/2016
Propietario del Cambio: Gerencia Comercial.
Quién inicia el RFC: Gerencia Comercial.
Prioridad del Cambio propuesto: Muy Alta.
Descripción del Cambio que se solicita: 
 
Descripción resumida: Modificación del Proceso de Gestión de Venta de Cristales  Templados de manera que este sea soportado por el Sistema A+W.
 
Caso de negocio
 
Razón para implementar el Cambio: En función de los objetivos estratégicos de la organización tales como mejora de la liquidez, ventas y rentabilidad. Además de la mejora en la satisfacción del cliente. Este nuevos proceso y sistema se alinean a cabalidad con dichos objetivos. A+W y sus herramientas permitirán que la organización se diferencia de la competencia en función de precios, servicios y plazo de entrega.
 
Costos: La inversión del proyecto asciende a US $ 220 000.00 dólares americanos.
 
Beneficios
 
Beneficios Tangibles
Reducción de un 2% de generación de merma de cristales.
Aprovechamiento del 80% de retales de cristal.
Reducción de un mínimo de 4 días de plazo de entrega de cristales.
Reducción de un 60% de reprocesos por causa de errores de ventas.
Reducir en un 75% las devoluciones de los clientes por errores de producción.
Aumentar la satisfacción de los clientes en un 15%.
Beneficios Intangibles
Mejorar la comunicación entre las áreas de ventas y producción.
Incrementar la productividad de ventas y producción.
Aumentar el conocimiento y documentación de los procesos de la organización.
Contar con software de calidad mundial.
Satisfacción del cliente.
 
Consecuencias si no se implementa el cambio:
Pérdida de clientes.
Lentitud para adaptarse a los cambios del mercado (productos nuevos, precios, promociones).
Imposibilidad de acortar plazos de entrega.
Dificultad para llevar el modelo de venta a la web.
 
Referencias: Se adjuntan los siguientes documentos materia y sustento del cambio.
Informe Cumplimiento Objetivos de Venta Años 2015 y 2016.
Informe Situación Mercado  2015 y 2016.
Informe Satisfacción Cliente 2015 y 2016.
Estudio de Mercado – Sistemas para la Comercialización y Producción de Cristal Templado.
 
Áreas del negocio afectadas por el cambio en la parte del cliente:
 
Gerencia Comercial
 
Gerencia Producción
 
Servicios afectados por el Cambio: Servicio de Venta de Cristal Templado
 
Elementos de Configuración (CI's) afectados por el Cambio:
 
 
FKPELILVSRVBD01: Servidor de Base de Datos SIGF – Sistema Integrado de Gestión Furukawa.
 
Aspectos de tecnología:
 
Incorporación de 02 CIs como servidores de Base de Datos.
 
Incorporación de 01 CI como servidor de Escritorio Remoto.
 
Incorporación de 04 CIs como servidores físicos.
 
Incorporación de 01 CI como software (A+W).
 
Riesgos durante la implementación del Cambio
 
Riesgos identificados
 
No entrega de servidores físicos en la fecha requerida y acordada con el proveedor
 
Respuesta: Nombrar un responsable del seguimiento al proveedor de los equipos. Ejecutar seguimiento semanal a la importación.
 
Renuncia de personal estratégico de TI para la ejecución del proyecto.
 
Respuesta: Ejecutar plan de incentivos por proyectos.
 
Resistencia al cambio por parte de los usuarios líderes del proceso.
 
Respuesta: Ejecutar una correcta gestión de los interesados. Reuniones semanales con los usuarios lideres para conocer sus inquietudes y necesidades.
 
Molestia en los Clientes por mala generación de pedidos o incorrecta gestión de descuentos.
 
Respuesta: Ejecutar plan de capacitación en gestión del sistema. Habilitar ambiente de pruebas.
 
Incumplimiento del proveedor en la implementación del Sistema A+W
 
Respuesta: Revisión de contrato por área legal, previo a la firma.
 
Periodo sugerido para la implementación:
 
Inicio: Marzo 2016
 
Termino: Diciembre 2016
 
Estimación de recursos para la implementación
 
Personal requerido:
 
Usuario líder Gerencia Comercial.
Usuario líder Gerencia Producción.
Gerente de Proyecto.
Jefe de Proyecto.
Líder Tecnico TI.
Analista TI.
 
Declaración sobre si un presupuesto está asignado y aprobado para este cambio.
 
Presupuesto para proyecto asignado según Presupuesto General de Vidriería 28 de Julio para el año 2016.
 
Aprobado o rechazado
Resultado: APROBADO
Fecha: 10/02/2016
Persona a cargo de la aprobación: CAB
Revisado por: 
Gerente General
Gerente de Sistemas
Gerente Comercial
Gerente de Producción.
Prioridad asignada por la Gestión de Cambios: ALTA.
 
 
 
 

Elementos de Configuración
 
Se detalla el listado de CIs identificados para el Servicio Gestión de Venta de Cristal Templado
 
[image: ]
Tabla 35: Elementos de Configuración
Fuente: Elaboración Propia
 

PROCESOS ITIL
 
Gestión de Portafolio de Servicios
 
Objetivo
 
El objetivo del proceso de la Gestión del Portafolio de Servicios es dar a conocer a fondo los recursos con los que dispone el negocio y los riesgos a los que se enfrenta. Este proceso permite la creación de los servicios de acuerdo a las oportunidades de negocio o mejoras que demande el cliente. 
 
Alcance
 
El alcance de este procedimiento va desde la definición del negocio, definición de los servicios que se van a ofrecer y la planificación y la actualización del portafolio de servicios.
[image: ]
Gráfico 83: Alcance del Proceso de Gestión del Portafolio del Servicio
Fuente: Elaboración Propia
Referencias
 
ITIL 2011.
 
Definiciones
 
Un portafolio de servicios representa una lista de todos los servicios que se brindan, un resumen de sus características, los detalles de los clientes y los responsables del mantenimiento de cada uno. 
 
Dentro de este portafolio, se define una jerarquía de servicios calificando qué tipo de servicio es y su infraestructura.
 
Responsabilidades
 
El Gerente General y el Gerente Comercial son los responsables de evaluar la factibilidad del servicio y elaborar la propuesta económica.
 
El Gerente de Administración, Planeamiento y Finanzas es el responsable de asegurar la correcta aplicación del presente procedimiento, evaluar el alineamiento estratégico e identificar el flujo financiero del servicio.
 
El Gerente de Administración, Planeamiento y Finanzas será el Gestor del Portafolio de Servicio.
 
El Gerente de Ingeniería, TI e Infraestructura y el Subgerente de Innovación y Desarrollo son los responsables de evaluar la factibilidad técnica del servicio.
 
Condiciones Generales
 
No aplica.
 
Desarrollo
 
Recibir la solicitud de requerimiento de servicio y crear la ficha del  alcance del servicio
 
Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
Recibe la solicitud de requerimiento, la cual puede ser un nuevo servicio o modificaciones a los servicios ya existentes en el portafolio de servicios.
 
Crea la ficha del alcance del servicio con información inicial para que sea evaluado por la Gerencia General y la Gerencia Comercial.
 
Actualizar la ficha del alcance del servicio
 
Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
 
En base al alcance del servicio determinado por la Gerencia General y la Gerencia Comercial, la gerencia completara la información actualizando la ficha del alcance del servicio.
 
Evaluar el alineamiento estratégico del servicio
 
Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
 
Evalúa que el servicio este alineado a la estrategia del negocio de la corporación,  según lo indicado en la Ficha del Alcance del Servicio.
 
Si como resultado de la evaluación la gerencia decide rechazar el requerimiento del servicio, se comunicará a la Gerencia General y la Gerencia Comercial mediante una reunión con todo el Equipo Gerencial.
 
Identificar los riesgos del servicio
 
Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
 
Elabora una Matriz de Riesgos en la que se identifiquen los posibles impactos y probabilidades que implicaría la implementación del servicio requerido, por ejemplo: relación con otros servicios (en fase de desarrollo o ya vigentes), tiempos de implementación, recursos disponibles, etc.
 
Si como resultado de la evaluación la gerencia decide rechazar el requerimiento del servicio, se comunicará a la Gerencia General y la Gerencia Comercial mediante una reunión con todo el Equipo Gerencial.
 
Evaluar la factibilidad técnica del servicio
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura y Subgerencia de Innovación y Desarrollo
 
Evalúan la factibilidad técnica del servicio en base a la Ficha del Alcance del Servicio y la Matriz de Riesgos.
 
Si el análisis de factibilidad técnica es viable, se continuará con la siguiente tarea; de lo contrario, las gerencias indicarán las limitaciones o motivos por los cuales no se podrá cumplir con lo solicitado.
 
Si como resultado de la evaluación las gerencias deciden rechazar el requerimiento del servicio, La Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas comunicará el rechazo a la Gerencia General y la Gerencia Comercial mediante una reunión con todo el Equipo Gerencial. 
 
Identificar el flujo financiero del servicio
 
Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
 
Elabora el Flujo de Caja Proyectado donde se indicará el plan de ingresos, egresos y saldos de efectivo necesarios para el requerimiento del cliente.
 
Evaluar la factibilidad del servicio
 
Gerencia General y Gerencia Comercial
 
Evaluarán la factibilidad del servicio en base a los documentos: Ficha de Alcance del Servicio, Matriz de Riesgos del Servicio y el Flujo de Caja Proyectado.
 
Si todas las gerencias mencionadas aprueban la factibilidad del servicio, entonces, se continúa con la siguiente tarea, de lo contrario, se indicarán las limitaciones o motivos por los cuales no es factible el requerimiento del servicio mediante una reunión con todo el Equipo Gerencial. 
 
Si como resultado de la evaluación las gerencias deciden rechazar el requerimiento del servicio, La Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas comunicará el rechazo mediante una reunión con todo el Equipo Gerencial.
 
Elaborar y enviar la propuesta económica
 
Gerencia General y Gerencia Comercial
 
Elaboran la propuesta económica del requerimiento del servicio.
 
Una vez que se tenga la aprobación del Equipo Gerencial, la siguiente tarea será la mencionada en el punto 7.9., caso contrario, el proceso se dará por concluido.
 
Registrar el RFC
 
Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
 
Registra el RFC en el Sistema de Gestión de Tickets, en base a la Ficha del Alcance del Servicio ya aprobado por la Gerencia General y Comercial.
 
Una vez que se tenga el RFC, el documento es enviado a los procesos de:
 
Diseño de Servicios - Gestión de Proveedores: Para solicitar la cotización oficial del desarrollo del servicio (nuevo o modificado).
 
Transición de Servicios - Gestión del Cambio: Para evaluar y planificar el proceso de cambio que implica la implementación del servicio.
 
Actualizar el portafolio de servicio
 
Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
 
Actualiza el portafolio de servicios según la fase en la que se encuentre el servicio: proyección de servicios, catálogo de servicios o servicios retirados.
 
Registros
 
Ficha del Alcance del Servicio
Matriz de Riesgos del Servicio
Flujo de Caja Proyectado
RFC
 
 
Anexos
 
Ficha del Alcance del Servicio
 
[image: ]
Tabla 36: Ficha del Alcance del Servicio
Fuente: Elaboración Propia
Matriz de Riesgos del Servicio
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Tabla 37: Matriz de Riesgos del Servicio
Fuente: Elaboración Propia
 
Flujo de Caja Proyectado
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Tabla 38: Flujo de Caja Proyectado
Fuente: Elaboración Propia

Gestión de Nivel de Servicios
 
 
 
Objetivo
 
El objetivo del proceso de Gestión de Nivel de Servicios es establecer las pautas para realizarse de manera adecuada, alineando la tecnología con los procesos de negocio de la corporación. 
 
Alcance
 
El presente procedimiento está dirigido al Departamento de TI y describe desde la definición de los requerimientos de Nivel de Servicio hasta su implementación y comunicación.
 
Referencias
 
ITIL 2011. 
 
Definiciones
 
SLA (Service Level Agreement): Un Acuerdo de Nivel de Servicio es un contrato escrito entre un proveedor de servicio de TI y su cliente con el objeto de fijar niveles de calidad de los servicios acordados.
 
SLR (Service Level Request): Un Requisito de Nivel de Servicio es un documento que recoge la información detallada de las necesidades del cliente y sus expectativas de rendimiento y nivel de servicios.
 
OLA (Operational Level Agreement): Un Acuerdo de Nivel Operacional es un documento interno de la organización donde se especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes departamentos de la organización de TI en la prestación de un determinado servicio.
 
UC (Underpinning Contract): Un Contrato de Soporte es un acuerdo con un proveedor externo para la prestación de servicios no cubiertos por la propia organización de TI. 
 
Responsabilidades
 
El Gerente Comercial es el responsables de elaborar el SLR.
 
El Gerente de Ingeniería, TI e Infraestructura es el responsable de asegurar la correcta aplicación del presente procedimiento. 
 
El Gerente de Ingeniería, TI e Infraestructura será el Gestor de Nivel de Servicio.
 
El Gerente General, Gerente Comercial, Gerente de Administración, Planeamiento y Finanzas y Subgerencia de Innovación y Desarrollo son los responsables de aprobar o rechazar los SLA’s (Estándar o a medida).
 
Condiciones Generales
 
No aplica.
 
Desarrollo
 
Antecedentes
 
Gerencia Comercial
 
Recibe las solicitudes de los clientes, los cuales pueden ser nuevos servicios o modificaciones a los niveles de calidad de los servicios vigentes.

Determinar requisitos del servicio (nuevo / cambio)
 
Gerencia Comercial
 
Elabora el SLR en base a la solicitud del cliente, ya sea para incluir o modificar el SLA estándar.
 
Identificar UCs relacionados al servicio
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
 
Identifica los proveedores que participan en la prestación del servicio.
 
Por cada proveedor, verifica las clausulas en los contratos que hagan referencia a los niveles de servicio recibidos.
 
Identificar OLAs relacionados al servicio
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
 
Identifica las Áreas Internas que participan en la prestación del servicio.
 
Por cada Área Interna, verifica los acuerdos internos que hagan referencia a los niveles de servicio a prestarse a los clientes.
 
Análisis de factibilidad del SLR
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
 
Elabora el análisis de factibilidad del SLR.
 
Si el análisis de factibilidad es viable, propone las opciones para alcanzar los nuevos términos del SLA; de lo contrario indicará las limitaciones o motivos por los cuales no se podrán cumplir lo solicitado.
 
Evaluar y proponer las opciones para SLA
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
 
Convoca a reunión con las gerencias involucradas para comunicar y evaluar las opciones para aceptar o rechazar los nuevos términos del SLA. Como resultado de esta reunión, se indicara si se procede con la elaboración / modificación de SLA (estándar o a medida).
 
Elaborar / Modificar el SLA a medida
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
 
Si en el SLR se indica que el cliente solicita una modificación especial al SLA estándar, entonces, el Gestor de Nivel de Servicio elabora un SLA tomando como base el SLA estándar.
 
Una vez que se tenga el SLA standard modificado, el documento es enviado para aprobación de la Gerencia General, Gerencia Comercial, Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas y Subgerencia de Innovación y Desarrollo (esta última es opcional si en caso se requiere alguna modificación en el diseño o creación de un nuevo producto).
 
Modificar el SLA estándar
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
 
Si en el SLR se indica una modificación al SLA estándar, ya sea porque se necesita incluir un nuevo servicio o es un cambio a lo ya existente, entonces, el Gestor de Nivel de Servicio realiza los ajustes necesarios al SLA estándar.
 
Una vez que se tenga el SLA standard modificado, el documento es enviado para aprobación de la Gerencia General, Gerencia Comercial, Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas y Subgerencia de Innovación y Desarrollo (esta última es opcional si en caso se requiere alguna modificación en el diseño o creación de un nuevo producto).
 
Aprobar el SLA
 
Gerencias: Comercial, Operaciones, TI y General
 
La Gerencia General, Gerencia Comercial, Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas y Subgerencia de Innovación y Desarrollo (esta última es opcional si en caso se requiere alguna modificación en el diseño o creación de un nuevo producto) son los responsables de aprobar o rechazar los SLA’s (Estándar o a medida).
 
Si alguna de las gerencias rechaza el SLA, deberá indicar las observaciones de su rechazo.
 
El Gestor de Nivel de Servicio deberá realizar las modificaciones correspondientes en base a las observaciones dadas por las gerencias.
 
Comunicar los cambios realizados en el SLA
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
 
Comunica a todos los interesados en el cumplimiento del SLA (Estándar o a medida).
 
Actualizar OLA
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
 
Actualiza el(los) OLA’s que estuvieran relacionados al  SLA aprobado (Estándar o a medida).

Indicadores
 
CP-NS-K-001 Porcentaje de satisfacción en la percepción del cliente según el SLA.
 
Registros
 
	CÓDIGO
	TITULO
	RESPONSABLE
	TIEMPO DE RETENSIÓN
	LUGAR

	GITI-R-04
	SLR – Requerimiento de Nivel de Servicio
	Gerente Comercial
	3 años
	Oficina Gerencia Comercial

	GITI-R-05
	SLA – Acuerdo de Nivel de Servicio
	Gerente de Ingeniería, TI e Infraestructura
	3 años
	Departamento de TI

	GITI-R-06
	OLA – Acuerdo de Nivel Operacional
	Gerente de Ingeniería, TI e Infraestructura
	3 años
	Departamento de TI


 
Tabla 39: Registros de la Gestión de Nivel de Servicios
Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
Anexos
 
No aplica.
Gestión de Cambios
 
 
 
 
Objetivo
 
Definir el procedimiento de Gestión del Cambio para la Gerencia de Ingeniería Tecnologia de la Información e Infraestructura a fin de poder ejecutar, controlar y aprobar nuevos servicios dentro de la corporación asegurando la continuidad de servicios y operatividad del negocio.
 
Alcance
 
El presente procedimiento es aplicable al Departamento de Tecnología de la Información, áreas de Desarrollo, Gestión de la Información e Infraestructura.
 
En él se especifica claramente cómo realizar una adecuada gestión de cambios en el ámbito de los servicios que brinda TI a la organización. Abarca aspectos tales como planificación, evaluación, pruebas, implementación y documentación. 
 
 
 
Referencias
 
ITIL 2011. 
 
Definiciones
 
Siglas
 
GITI: Gerencia de Ingeniería, Tecnología de la Información e Infraestructura.
JTI: Jefe de Tecnología de la Información.
TI: Tecnología de la Información.
HW: Hardware.
SW: Software.
 
Incidencia
 
Cualquier evento que no forma parte de la operación estándar de un servicio y que causa o puede causar una interrupción o una reducción de calidad del mismo. 
 
 
Problema
Causa subyacente, aún no identificada, de una serie de incidentes o un incidente aislado de importancia significativa.
 
CAB (Change Advisor Board)
 
El Comité Asesor de Cambios es un órgano interno compuesto por representantes del área de TI, la organización, y eventualmente también consultores externos. El CAB se encarga de evaluar, priorizar y programar solicitudes de cambio.
 
ECAB (Emergency Change Advisor Board)
 
El Comité Asesor de Cambios de Emergencia es un órgano interno que toma decisiones relacionadas con cambios de emergencia cuyo impacto es significativo (naturaleza / urgencia).
 
RFC (Request for Change)
 
Es una requisición formal para la implementación de un cambio. Incluye detalles del cambio propuesto y es generada en formato electrónico (ticket) en el Sistema de Mesa de Ayuda.
 
 
 
 
Sistema de Mesa de Ayuda
 
Recurso tecnológico utilizado para prestar servicios al cliente interno a fin de gestionar y solucionar incidencias de manera integral. También permitirá el registro de RFC a fin que se pueda realizar el seguimiento correspondiente hasta la atención del mismo.
 
Responsabilidades 
 
El Gerente de Ingeniería Tecnología de la Información e Ingeniera es el responsable de la aprobación e implementación del presente procedimiento. 
 
El Jefe de Tecnologia de la Información es el responsable de la ejecución del presente procedimiento.
 
Condiciones Generales
 
No aplica.
 
 
 
 
 
Diagrama
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Gráfico 84: Proceso de Gestión del Cambio
Fuente: Elaboración Propia
 
Desarrollo
 
Antecedentes
 
La solicitud del cambio ha sido previamente registrada en el Sistema de Mesa de Ayuda.
 
La solicitud del cambio proviene de los procesos de Gestión de Portafolio de Servicios, Gestión de Eventos, o Gestión de Problemas.
 
Evaluar y aceptar alcances de RFC
 
Gestor del Cambio
 
Revisa y evalúa el requerimiento formulado vía el RFC tomando en consideración la prioridad del mismo.
 
Si el cambio aprobado requiere gestionar una compra (HW / SW) o la contratación de un servicio, se envía el RFC al proceso de Gestión de Proveedores; quedándose a la espera una respuesta para continuar con en el punto 8.5.
 
Si el cambio aprobado no requiere gestionar una compra (HW / SW) o la contratación de un servicio, se continua con el proceso de Gestión de Despliegue y Pruebas.
 
Aprobar y planificar el cambio
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura / Gerente General
 
Se llevará a cabo el comité semanal del CAB, en donde se expondrán las RFC’s para aprobación.
 
Cuando el Gerente de Ingeniería, TI e Infraestructura y Gerente General aprueben un cambio se continuará con el punto 8.4; de lo contrario se da por concluido el proceso de Gestión del Cambio. 
Actualizar cronograma de cambios
 
Gestor del Cambio
 
Actualiza el cronograma de cambios a ejecutarse a fin de poder realizar un adecuado seguimiento de los mismos.
 
Si el cambio aprobado requiere gestionar una compra (HW / SW), se envía el RFC al proceso de Gestión de Proveedores; quedándose a la espera una respuesta para continuar con en el punto 8.5.
 
Si el cambio aprobado no requiere gestionar una compra (HW / SW), se continua con el proceso de Gestión de Despliegue y Pruebas.
 
Enviar RFC
 
Gestor del Cambio
 
Deriva el RFC al proceso de Gestión de Proveedores cuando el problema requiere gestionar una compra (HW / SW).
 
Recibir HW / SW / Servicio adquirido
 
Gestor del Cambio
 
El proceso de Gestión de Proveedores confirma de que se ha procedido con la compra o contratación de servicio, por lo que el Gestor de Problemas recibe el HW / SW o Servicio adquirido para reenviarlo al proceso de Gestión de Despliegue y Pruebas.
 
Actualizar estado de RFC
 
Gestor del Cambio
 
El proceso de Gestión de Despliegue y Pruebas confirma si el HW / SW ha sido desplegado o si el servicio ha sido recibido a fin de actualizar el estado del RFC en el Sistema de Mesa de Ayuda.
 
Proponer acciones para cambio de emergencia
 
Gestor del Cambio
 
Si la solicitud de cambio corresponde a una emergencia, el Gestor de Problemas propondrá acciones a ser evaluadas y aprobadas por el ECAB de manera inmediata y en atención expresa al cambio solicitado.
 
Evaluar y aprobar acciones de cambio de emergencia
 
Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
 
Evalúa y aprueba las acciones propuestas por el Gestor de Problemas para responder lo más pronto posible al cambio de emergencia.
 
Si el cambio de emergencia aprobado requiere gestionar una compra (HW / SW) o la contratación de un servicio, se envía el RFC al proceso de Gestión de Proveedores; quedando a la espera una respuesta para proseguir con en el punto 8.5.
 
Si el cambio aprobado no requiere gestionar una compra (HW / SW) o contratación de servicio, se continua con el proceso de Gestión de Despliegue y Pruebas.
 
 
 
Indicadores
 
GITI-K-019 Reducción en el número de cambios por retrabajo o defectos debido a especificaciones erróneas o gestión de impacto pobre o incompleto.
 
GITI-K-020 Reducción en el número de cambios de emergencia.
 
GITI-K-021 Reducción en la detección de cambios no autorizados.
 
Registros
 
	CÓDIGO
	TITULO
	RESPONSABLE
	TIEMPO DE RETENSIÓN
	LUGAR
	DISPOSICIÓN FINAL

	GITI-R-12
	 Solicitud de Ejecución de RFC
	Jefe de TI
	Indefinido
	Base de Datos Sistema de Mesa de Ayuda (SpiceworksDB)
	Ninguna

	GITI-R-17
	Request for Change (RFC)
	Jefe de TI
	1 año
	//fkpelilvsrvfs/TI/Gestion/ITIL/RFC/(Año)/(Mes)/
	Cinta de Respaldo Anual (Fin de Año).


Tabla 40: Registros de la Gestión de Cambios
Fuente: Elaboración Propia
Anexos
No aplica.
Activos de Servicio y Gestión de la Configuración
 
 
 
 
 
Objetivo
 
Definir el procedimiento de Gestión de Activos de Servicio y Gestión de la Configuración para la Gerencia de Ingeniería Tecnología de la Información e Infraestructura. El fin máximo es llevar un registro actualizado.
 
El presente documento establece las pautas para realizar adecuadamente la Gestión de la Configuración y Activos de TI, llevando un registro actualizado de todos los elementos de configuración de la infraestructura de TI junto con sus interrelaciones. 
 
Alcance
 
El presente procedimiento es aplicable al Departamento de Tecnologia de la Información, áreas de Desarrollo, Gestión de la Información e Infraestructura.
 
En él se especifica claramente cómo obtener el máximo beneficio del detalle de la infraestructura de TI, brindando información precisa y fiable para servir de apoyo a otros procesos como Gestión de Incidencias, de Problemas y de Cambios.
 
Referencias
 
ITIL 2011. 
 
Definiciones
 
Siglas
 
GITI: Gerencia de Ingeniería, Tecnología de la Información e Infraestructura.
JTI: Jefe de Tecnología de la Información.
TI: Tecnología de la Información.
HW: Hardware.
SW: Software.
 
CI (Configuration Item)
 
Un Elemento de Configuración es todo activo o servicio de TI que este bajo el control de la Gestión de la Configuración.
 
 
CMDB (Configuration Management Database)
 
La Base de Datos de la Gestión de la Configuración contiene la información detallada de cada CI, no se limita a una mera enumeración del stock de piezas sino que nos brinda una imagen global de la infraestructura TI de la organización. Contiene las diferentes interrelaciones o interdependencias tanto físicas como lógicas entre los Elementos de Configuración (CIs).
 
Responsabilidades
 
El Gerente de Ingeniería Tecnología de la Información e Ingeniera es el responsable de la aprobación e implementación del presente procedimiento. 
 
El Jefe de Infraestructura de TI es el responsable de la ejecución del presente procedimiento.
 
Condiciones Generales
 
No aplica.
 
 
 
 
Diagrama
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Gráfico 85: Proceso de Activos de Servicio y Gestión de la Configuración
Fuente: Elaboración Propia
 
Desarrollo
 
Antecedentes
 
Encargado Mesa de Ayuda / Coordinador Infraestructura
 
Realiza este proceso de forma mensual o ante el ingreso de un nuevo CI (compra o reemplazo), para mantener actualizada la CMDB ante cambios o mejoras en la infraestructura del Departamento de TI.
 
Proceso de Gestión del Cambio (RFC).
 
Identificar HW / SW y Servicios de TI 
 
Encargado Mesa de Ayuda / Coordinador Infraestructura 
 
En base a la información generada por el Sistema de Inventario de TI (Spiceworks), se identificarán los cambios o nuevas adiciones de Hardware (HW) / Software (SW) dentro de la infraestructura de TI.
 
En cuanto a los Servicios, se tomará como referencia el RFC.
 
Clasificar CIs
 
Encargado Mesa de Ayuda/ Coordinador Infraestructura
 
Analiza el HW / SW y Servicios de TI a fin de determinar si corresponde definirlos como Elementos de Configuración (CIs).
 
Si el cambio o mejora en la infraestructura del área de TI no debe estar considerado o asociado a un CI se da por concluido el proceso.
 
Actualizar el Listado de CIs
 
Encargado Mesa de Ayuda/ Coordinador Infraestructura 
 
Actualiza el Listado de CIs, incluyendo y detallando sus atributos según lo definido: Identificador Único, Nombre, Propietario del CI, Clasificación, Fabricante, Fecha de Compra, Estado, Localización (Física y Lógica), Sistema Operativo, Versión, etc. Para el caso de HW /SW, la información podrá obtenerse del Sistema de Inventario de TI (Spiceworks).
 
También se deben considerar los tipos de relaciones lógicas y físicas entre CIs o subcomponentes registrados independientemente.
 
Actualizar el Diagrama de Infraestructura de TI
 
Encargado Mesa de Ayuda/ Coordinador Infraestructura
 
Actualiza el Diagrama de Infraestructura de TI en base a las relaciones establecidas en el Listado de CIs.
 
El Diagrama de Infraestructura de TI es enviado al Jefe Infraestructura de TI para su validación.
 
Validar el Diagrama de Infraestructura de TI
 
Jefe de Infraestructura de TI
 
Si el Diagrama de Infraestructura de TI es válido, se actualiza el documento en la CMDB; de lo contrario será devuelto al Encargado Mesa de Ayuda / Coordinador Infraestructura con los motivos del rechazo, se continua en el punto 8.3.
 
 
Monitorizar y Controlar los estados de los CI’s
 
Encargado Mesa de Ayuda/ Coordinador Infraestructura
 
Monitoriza y controla los estados de los CIs a través de la herramienta WhatsUP (IPSwitch).
 
En el caso de que se haya retirado, agregado o cambiado algun CI, se deberá actualizar la información en la herramienta de monitoreo.
 
Cuando se reciba una alerta de la herramienta WhatsUP se deberá informar a los procesos de Gestión de la Capacidad o Gestión de la Disponibilidad.
 
Indicadores
 
GITI-K-022 Número de RFC fallidos debido a datos incorrectos en la CMDB.
 
GITI -K-023 Porcentaje de CIs incorrectos en la CMDB.
 
GITI -K-024 Numero de CIs por Gerencia, Departamento y Área.
 
GITI -K-025 CIs licenciados versus no licenciados.

Registros
 
	CÓDIGO
	TITULO
	RESPONSABLE
	TIEMPO DE RETENSIÓN
	LUGAR
	DISPOSICIÓN FINAL

	GITI -F-012
	  Listado de CIs
	Encargado Mesa Ayuda / Coordinador Infraestructura
	4 años
	Oficina Departamento de TI
	Triturado

	GITI-R-17
	Request for Change (RFC)
	Jefe de TI
	5 años
	Base de Datos (SIGF)
	Base de Datos Histórica (HISTO-SIGF_BD)

	GITI-R-21
	Sistema de Inventario de TI (Spiceworks).
	Jefe de Infraestructura de TI
	Indefinido
	Base de Datos (SpiceworksDB)
	Ninguna


 
Tabla 41: Registro de Activos de Servicio y Gestión de la Configuración
Fuente: Elaboración Propia
 
Anexos
 
No aplica.
Gestión de Incidentes
 
 
 
 
 
 
Objetivo
 
Definir el procedimiento de Gestión de Incidentes para la Gerencia de Ingeniería Tecnología de la Información e Infraestructura a fin de poder realizar adecuadamente atención de incidentes de modo que estos sean superados de la manera más rápida y eficaz posible.
 
Alcance
 
El presente procedimiento es aplicable al Departamento de Tecnologia de la Información, áreas de Desarrollo, Gestión de la Información e Infraestructura.
 
En él se especifica cómo atender y solucionar los incidentes registrados en el Sistema de Mesa de Ayuda a fin de cumplir con los niveles de servicios acordados (SLAs, OLAs) mejorando así la satisfacción general de nuestros clientes y usuarios. 
 
Referencias
 
ITIL 2011. 
 
Definiciones
Siglas
 
GITI: Gerencia de Ingeniería, Tecnologia de la Información e Infraestructura.
JTI: Jefe de Tecnologia de la Información.
TI: Tecnologia de la Información.
HW: Hardware.
SW: Software.
 
Evento
 
Toda actividad o suceso que es detectado y discernible, además tiene importancia para la gestión del servicio.
 
Incidente
 
Es un evento no planificado que puede afectar la operación normal de un componente resultando en la degradación o interrupción de un servicio.
 
Problema
 
Causa subyacente, aún no identificada, de uno o más incidentes.
 
Excepción
 
Tipo de evento que indica que un servicio está operando de manera irregular. Una excepción puede representar un fallo total, un cese de funcionalidad o una disminución del rendimiento, sin embargo no necesariamente se trata de errores.
 
KEDB (Known Error Data Base)
 
Base de datos de errores conocidos.
 
FAQ (Frequently Asked Questions)
 
Listado de preguntas y respuestas de uso frecuente respecto a un tema en particular. 
 
RFC (Request for Change)
 
Solicitud formal para la implementación de un cambio. En el caso de Corporación Furukawa, éste será registrado como un ticket en el Sistema de Mesa de Ayuda.
 
 
 
Sistema de Mesa de Ayuda
 
Recurso tecnológico utilizado para prestar servicios al cliente interno a fin de gestionar y solucionar incidencias de manera integral. También permitirá el registro de RFC a fin que se pueda realizar el seguimiento correspondiente hasta la atención del mismo.
 
Responsabilidades 
 
El Gerente de Ingeniería Tecnología de la Información e Ingeniera es el responsable de la aprobación e implementación del presente procedimiento. 
 
El Jefe de Tecnología de la Información es el responsable de la ejecución del presente procedimiento.
 
Condiciones Generales
 
No aplica.

Diagrama
 
[image: ]
Gráfico 869: Proceso de Gestión Incidentes
Fuente: Elaboración Propia
Desarrollo
 
Antecedentes
 
El incidente ha sido previamente registrado en el Sistema de Mesa de Ayuda.
 
Se considera como cliente, tanto a los usuarios internos como a los clientes externos, a los cuales se les brinda servicios.
 
Evaluar incidente 
 
Asistente de TI
 
Evalúa el incidente y verifica si se dispone de una solución documentada en la KEDB.
 
En el caso de que el incidente tenga solución documentada, se procederá con la tarea descrita en el punto Aplicar Solución, de lo contrario, continúa con la tarea descrita en el punto Escalar Ticket.
 
 
 
Aplicar Solución
 
Asistente de TI
 
Aplica solución al incidente.
 
Actualiza el ticket del incidente en el Sistema de Mesa de Ayuda.
 
En caso no pueda solucionarse, se continuara con la tarea descrita en el punto Escalar Ticket.
 
 
Escalar Ticket
 
Asistente de TI
 
Informa sobre la situación del incidente a los clientes externos y/o internos, teniéndose las siguientes alternativas: 
 
Si se trata de un incidente que afecta a todos los clientes externos, se coordina con las Jefaturas de Ventas para que envíen un comunicado vía correo electrónico informando sobre el incidente.
 
Si se trata de un incidente que afecta a los clientes internos, se comunica el incidente a los usuarios ya sea por correo electrónico, llamada telefónica o personalmente.
 
Procede a escalar el ticket al Analista de TI.
 
Actualizar ticket con acciones iniciales
 
Asistente de TI
 
Actualiza el ticket del incidente ingresando al Sistema de Mesa de Ayuda y documenta las primeras acciones realizadas, en base al diagnóstico inicial y que no surgieron efecto para la solución.
 
Se procederá con la tarea descrita en el punto Evaluar Incidente (Escalado).
 
 
 
 
 
 
 
Evaluar Incidente (Escalado)
 
Analista de TI
 
Realiza el diagnóstico técnico del incidente, identificando las posibles causas y determinando las posibles acciones de solución, teniendo como referencia las primeras acciones realizadas por el Analista de Primera Línea. 
 
Si una vez realizado el diagnóstico, se determina que el incidente es un problema, se procederá con la tarea descrita en el punto Ejecutar pasos de solución de incidente.
 
Ejecutar pasos de solución de incidente
 
Analista de TI
 
Si se trata de un incidente repetitivo o la solución brindada no es la definitiva, se derivará el incidente al proceso de Gestión de Problemas, de lo contrario, continúa con la tarea descrita en el punto Contactar Proveedor.
 
Contactar Proveedor
 
Si para la solución del incidente es necesario solicitar el apoyo o depende del proveedor de servicios (telecomunicaciones, desarrollo de software, etc.), se estará al pendiente de una respuesta antes de continuar con la tarea descrita en el punto Ejecutar pasos de solución de incidente. 
 
 
 
 
 
 
 
Ejecutar pasos de solución de incidente
 
Analista de TI
 
Ejecuta los pasos de solución del incidente, los mismos que puede estar determinados o sujetos al proveedor de servicios (telecomunicaciones, desarrollo de software, etc.).
 
 
Documentar solución de incidente
 
Analista de TI
 
Documenta los pasos de solución del incidente en el KEDB.
 
Si se trata de un incidente repetitivo o la solución brindada no es la definitiva, se derivará el incidente al proceso de Gestión de Problemas, de lo contrario, continúa con la tarea descrita en el punto Actualizar ticket.
 
Actualizar ticket 
 
Analista de TI
 
Actualiza el ticket del incidente ingresando al Sistema de Mesa de Ayuda, y documenta las acciones técnicas realizadas y que no surgieron efecto para la solución, siendo el incidente derivado al proceso de Gestión de Problemas.
 
Ingresa al Sistema de Mesa de Ayuda y actualiza el estado del ticket del incidente a “Cierre”, para así dar por terminado el proceso de Gestión de Incidentes.
 
 
 
 
 
Comunicar al Cliente
 
Asistente de TI
 
Informa sobre la solución y cierre del incidente a los clientes externos y/o internos, teniéndose las siguientes alternativas:
 
Si se trató de un incidente que afecto a todos los clientes externos, se coordina con las Jefaturas de Ventas para que envíen un comunicado vía correo electrónico informando sobre el incidente.
 
Si se trató de un incidente que afecto a los clientes internos, se comunica el incidente a los usuarios ya sea por correo electrónico, llamada telefónica o personalmente.
 
Indicadores
 
GITI-K-013 Número de incidentes resueltos fuera del tiempo de resolución.
 
GITI-K-014 Resultados de encuestas de satisfacción en porcentajes (respuestas x pregunta).
 
GITI -K-015 Número de encuestas de satisfacción respondidas vs enviadas.
 
GITI -K-016 Número de incidentes procesados por los Analistas (1 y 2).
 
 
 
 
 

Registros
 
	CÓDIGO
	TITULO
	RESPONSABLE
	TIEMPO DE RETENSIÓN
	LUGAR
	DISPOSICIÓN FINAL

	GITI-R-18
	Sistema de Mesa de Ayuda
	Jefe de TI
	1 año
	Base de Datos (SpiceworksDB)
	Cinta de Respaldo Anual (Fin de Año).

	GITI-R-17
	Request for Change (RFC)
	Jefe de TI
	1 año
	//fkpelilvsrvfs/TI/Gestion/ITIL/RFC/(Año)/(Mes)/
	Cinta de Respaldo Anual (Fin de Año).


 
Tabla 29: Registro de Gestión de Incidentes
Fuente: Elaboración Propia
 
Anexos
 
No aplica.
 
 
 
 
CONCLUSIONES
 
ITIL es un conjunto organizado de conceptos y buenas prácticas que ayudaran a la organización a que la tecnología de la información se gestione de una forma eficiente. Propone la adopción de métricas y procedimientos con el fin de que la organización logre calidad y eficiencia en sus operaciones de TI.
 
El hecho de adoptar mejores prácticas tiene como beneficio directo heredar toda la experiencia y lecciones aprendidas de miles de organizaciones a nivel mundial. El mayor objetivo es que la organización llegue a un nivel de eficiencia que se traduzca en una excelente prestación de servicios hacia el cliente interno y la alta dirección.
 
 
 

CAPÍTULO 5: ESTRUCTURA PROPUESTA
INTRODUCCIÓN
 
En este capítulo se abordará la propuesta de integración de las 3 áreas de conocimiento: Arquitectura Empresarial, Métodos Agiles para el Desarrollo de Software y Gestión de Servicios de TI. Exploraremos como las brechas entre la situación AS IS y TO BE se transformaran en proyectos que llevaran a la organización a la situación deseada por la alta dirección. Siempre usando como herramienta el Desarrollo Ágil de Software y en el marco de un adecuado Servicio de TI, bajo el enfoque de ITIL.
 
Este capítulo está dividido en: Base Teórica, la  cual fundamenta la propuesta de valor. Los Elementos Particulares del Proyecto que profundizan en la relación entre las tres áreas de conocimiento y la Propuesta de Valor para Corporación Furukawa. Finalmente, se mencionan las conclusiones del capítulo.
 
BASE TEORICA
 
RELACIONES 
 
 Relación Organización Objetivo, Misión, Visión y Objetivos Estratégicos
 
Dado que la Arquitectura Empresarial plantea una solución que se enfoca en los principales procesos de Corporación Furukawa, (basándose en su misión, visión y análisis estratégico). La Misión, Visión y los Objetivos Estratégicos de esta se relacionan directamente con los siguientes elementos de la Arquitectura Empresarial: 
 
Alcance
Fase Preliminar
Visión
Arquitecturas (AS IS / TO BE)
Oportunidades y Soluciones
 
En la siguiente matriz brindamos mayor detalle de esta relación “Organización Objetivo vs Arquitectura Empresarial”:
 
	 
	Alcance
	Preliminar
	Visión de la Arquitectura
	Arquitecturas (AS IS / TO BE)
	Oportunidades y Soluciones

	Organización Objetivo
	X
	X
	X
	X
	X

	Misión
	X
	X
	 
	X
	X

	Visión
	X
	 
	X
	X
	X

	Objetivos Estratégicos
	X
	X
	X
	X
	X


 
Tabla 42: Organización Objetivo vs Arquitectura Empresarial
Fuente: Elaboración Propia
 
 
Relación Alcance, Objetivo y Beneficios del Proyecto
 
Dado que las Arquitecturas AS IS y TO BE plantean una solución que se enfoca en los principales procesos de Corporación Furukawa, basándose en lo siguiente:
 
Alcance
Metas, objetivos y limitaciones
Principios de Arquitectura
Arquitectura de la Línea Base
Arquitectura de Negocio de Destino
Análisis de Brechas
 
El Alcance, Objetivo y Beneficios del Proyecto de esta se relacionan directamente con los siguientes elementos de la Arquitectura Empresarial: 
 
Arquitectura AS IS
Arquitectura TO BE
 
En la siguiente matriz brindamos mayor detalle de esta relación “Alcance, Objetivo y Beneficios del Proyecto vs Arquitecturas (AS IS / TO BE)”:
 
	 
	Alcance
	Metas, objetivos y limitaciones
	Principios de Arquitectura
	Arquitectura de la Línea Base
	Arquitectura de Negocio de Destino
	Análisis de Brechas

	Alcance
	X
	X
	X
	X
	X
	X

	Objetivo
	X
	X
	X
	 
	X
	X

	Beneficios del Proyecto
	X
	X
	X
	 
	X
	X


 
Tabla 32: Alcance, Objetivo y Beneficios del Proyecto vs Arquitecturas (AS IS / TO BE)
Fuente: Elaboración Propia
 
 
ARQUITECTURA EMPRESARIAL
 
Relación Arquitecturas (AS IS / TO BE)
 
El desarrollo de la metodología ágil se soporta sobre la arquitectura propuesta (Arquitectura TO BE). 
 
En la siguiente matriz brindamos mayor detalle de esta relación “Arquitecturas (AS IS / TO BE) vs Métodos Ágiles para el Desarrollo de Software”:
 
	 
	Fortalezas y Debilidades
	Diagnóstico del Grupo
	Dinámicas Propuestas
	Composición de Grupos de Trabajo
	Herramientas a Utilizar

	Arquitectura AS IS
	X
	X
	 
	 
	 

	Arquitectura TO BE
	X
	X
	X
	X
	X


 
Tabla 33: Arquitecturas (AS IS / TO BE) vs Métodos Ágiles para el Desarrollo de Software
Fuente: Elaboración Propia
 
MÉTODOS ÁGILES PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE
 
Relación Métodos Ágiles para el Desarrollo de Software
 
Los elementos de la Metodología Ágil para el Desarrollo de Software se soportan sobre los Servicios de TI.
 
En la siguiente matriz brindamos mayor detalle de esta relación “Métodos Ágiles para el Desarrollo de Software vs Servicios de TI”:
 
	 
	Evaluación Estratégica
	Planificación Estratégica
	Procesos ITIL

	Fortalezas y Debilidades
	X
	X
	X

	Diagnóstico del Grupo
	X
	X
	X

	Dinámicas Propuestas
	X
	X
	X

	Composición de Grupos de Trabajo
	X
	X
	X

	Herramientas a Utilizar
	X
	X
	X


 
Tabla 34: Métodos Ágiles para el Desarrollo de Software vs Servicios de TI
Fuente: Elaboración Propia
 
GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI
 
Relación Servicios de TI
 
En el caso de los Servicios de TI, estos se soportan en la nueva Arquitectura Empresarial definida en base a los Fundamentos Teóricos (Organización Objetivo, Misión, Visión y Objetivos Estratégicos). Por otro lado, para la aplicación de la Metodología Ágil para el Desarrollo de Software se utilizan los Servicios de TI, tal como se muestran en el siguiente gráfico:
 
[image: ]
Gráfico 87: Relación de Servicios TI
Fuente: Elaboración Propia
 
INTERRELACION
 
En el  siguiente grafico (88) se  detalla la interrelación entre las diferentes secciones materia de estudio en cada una de las 3 áreas de conocimiento. Estas están soportadas en los fundamentos teóricos (Marco Teórico). 
 
El propósito es resaltar la interdependencia de cada punto y sección para fines académicos y de aplicación a cubrir las brechas de la organización.
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Gráfico 88: Trazabilidad del Documento
Fuente: Elaboración Propia

ELEMENTOS PARTICULARES DEL PROYECTO
 
La presente sección detalla la integración de los componentes del proyecto orientados a brindar una solución integral a la organización objetivo.
 
Dentro de la Visión de la Arquitectura Corporación Furukawa, como Organización Objetivo, presenta los siguientes problemas:
 
Dependencia en procesos manuales.
Falta de cobertura funcional de los sistemas de información.
Falta de reportes de estado de pedidos y producción.
 
La Misión de Corporación Furukawa está enfocada en ser el especialista en brindar soluciones de vidrio, aluminio y complementos para el sector construcción, a través de productos y servicios de calidad garantizada y valor agregado orientados a la satisfacción plena de las necesidades de sus clientes, sobre la base de un equipo de profesionales comprometidos y exitosos.
 
Proponemos aplicar las siguientes estrategias en el marco de la Arquitectura Empresarial basado en el marco de referencia TOGAF a fin  que estas permitirán a la organización alcanzar los objetivos que se ha trazado y estos a su vez le ayuden a cumplir con su misión:
 
Comprender la situación actual del proceso de ventas y producción de cristales templados, en lo relacionado a la arquitectura de negocio, los datos que se manejan, las aplicaciones que le dan soporte y la tecnología con la que cuentan estas aplicaciones.
 
Proponer una Arquitectura Tecnológica que soporte las aplicaciones de los procesos de ventas y producción, y plantear una infraestructura adecuada para la organización.
 
Priorizar los proyectos y estrategias corporativas a aplicarse para pasar de la situación actual a la situación objetivo.
 
Optimizar los procesos de ventas y producción de cristales templados mediante la implementación de un sistema especializado en el ámbito de cristales.
 
Respecto a los objetivos y metas que la organización se ha trazado, se detallan a continuación:
 
	Metas
	Objetivos

	Reducción de un 2% de generación de merma de cristales.
	Reducción de la merma de cristales.

	Reducción de un mínimo de 4 días de plazo de entrega de cristales.
	Reducción en los plazos de entrega de cristales.

	Reducción de un 60% de reprocesos por causa de errores de ventas.
	Reducción de los cambios o reprocesos por errores de ventas.

	Aumentar la satisfacción de los clientes en un 15%.
	Mejora la gestión de costos, precios y descuentos.


 
Tabla 43: Metas, objetivos y limitaciones
Fuente: Elaboración Propia
 
Así mismo para alcanzar los objetivos descritos y lograr los beneficios esperados es necesario cubrir las siguientes brechas:
 
Arquitectura de Negocio
 
Brecha Configurar A+W Production para la creación de lotes: Se requiere configurar el servidor de producción para que se puedan realizar la creación de lotes.
 
Arquitectura de Datos
 
Brecha Desarrollar Maestro  de Productos: Se requiere la creación de la tabla de productos para almacenar las diversas variedades de materias primas con las que se van a trabajar en el sistema A+W Business.
 
Brecha Desarrollar Maestro  de Servicios: Se requiere la creación de la tabla de servicios para almacenar las diversas variedades de procesos y servicios que se pueden trabajar con el sistema A+W Business.
Arquitectura de Aplicaciones
 
Brecha Desarrollar Interface de Integración con A+W Business: Se requiere desarrollar una interface que permita la conexión de datos entre el sistema SIGF y el sistema A+W Business. Para el caso de A+W Production no se requiere ninguna interface debido a que la comunicación entre A+W Business y A+W Production es directa.
 
Arquitectura de Tecnológica
 
Brecha Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Ventas: Se requiere implementar un servidor de producción A+W Ventas.
 
Brecha Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Production: Se requiere implementar un servidor de producción A+W Production.
 
Brecha Implementar Servidor Virtual de Producción A+W Work: Se requiere implementar un servidor de producción A+W Work
 
A fin  de cubrir las brechas, se ha tomado como referencia la metodología Furukawa la cual se basa en algunos elementos de SCRUM y métodos diseñados por la organización:
 
 
 
Product Backlog
 
Se define un documento que representa lo que la Gerencia / Área cliente espera del proyecto en cuanto a objetivos, requisitos y entregas. Por tanto, el propio cliente se encarga de crear y gestionar esta lista de actividades con el apoyo del Jefe de Desarrollo de TI, el team leader y el equipo de desarrollo. 
 
Sprint planning meeting
 
Reunión de planeamiento para minimizar la carencia de conocimiento del negocio.
 
Daily Scrum
 
Se va a realizar el Daily Scrum para potenciar el trabajo en equipo: Esta reunión se va a realizar durante un máximo de 15 minutos, todos parados y quien vaya a hablar sólo lo podrá hacer el que tenga en ese momento una pelota de goma que va a estar rotando entre cada uno de los integrantes del equipo.
 
En la iteración, el Jefe de Desarrollo de TI pregunta lo siguiente:
 
¿Qué es lo que ha hecho desde el daily anterior?
¿Qué es lo que vas a hacer hasta el daily siguiente?
¿Qué inconvenientes se ha tenido que imposibiliten los avances?
 
Programa Team Leaders
 
Es un modelo de trabajo en equipo pensado en brindar al colaborador la oportunidad de desarrollar y poner en práctica su capacidad de liderazgo en pos de su beneficio profesional y el beneficio a la corporación.
 
 
Cubiertas las brechas en la arquitectura de la solución, la organización logrará los siguientes beneficios, tanto tangibles como intangibles:
 
Beneficios Tangibles
 
Reducción de un 2% de generación de merma de cristales.
Aprovechamiento del 80% de retales de cristal.
Reducción de un mínimo de 4 días de plazo de entrega de cristales.
Reducción de un 60% de reprocesos por causa de errores de ventas.
Reducir en un 75% las devoluciones de los clientes por errores de producción.
Aumentar la satisfacción de los clientes en un 15%.
 
 
Beneficios Intangibles
 
Mejorar la comunicación entre las áreas de ventas y producción.
Incrementar la productividad de ventas y producción.
Aumentar el conocimiento y documentación de los procesos de la organización.
Contar con software de calidad mundial.
Satisfacción del cliente.
 
Como buenas prácticas que ayuden a mejorar los procesos de la administración de las TI para Corporación Furukawa, se ha tomado como referencia el marco de trabajo ITIL.
 
La calidad de los servicios debe alinearse a los objetivos del negocio. Es por ello, que los servicios darán soporte al desarrollo y funcionabilidad del software y se soportarán en la Arquitectura Empresarial previamente definida.
 
El servicio ofrecido por el equipo de desarrollo es el Sistema de Venta de Cristales Templados (A+W). Asimismo, existen servicios internos y externos tales como: 
 
Web
Base de Datos
Autenticación
Red
 
Para brindar los servicios mencionados  fue necesario diseñar los siguientes procesos:
 
Gestión de Portafolio de Servicios
Da a conocer a fondo los recursos con los que dispone el negocio y los riesgos a los que se enfrenta. Este proceso permite la creación de los servicios de acuerdo a las oportunidades de negocio o mejoras que demande el cliente. 
 
Gestion de Nivel de Servicios
 
Establece las pautas para realizarse de manera adecuada, alineando la tecnología con los procesos de negocio de la corporación. 
 
Gestión de Cambios
 
Define el procedimiento de Gestión del Cambio para la Gerencia de Ingeniería Tecnologia de la Información e Infraestructura a fin de poder ejecutar, controlar y aprobar nuevos servicios dentro de la corporación asegurando la continuidad de servicios y operatividad del negocio.
 
 
 
Activos de Servicio y Gestión de la Configuración
 
Define el procedimiento de Gestión de Activos de Servicio y Gestión de la Configuración para la Gerencia de Ingeniería Tecnología de la Información e Infraestructura. El fin máximo es llevar un registro actualizado.
 
Gestión de Incidentes
 
Define el procedimiento de Gestión de Incidentes para la Gerencia de Ingeniería Tecnología de la Información e Infraestructura a fin de poder realizar adecuadamente atención de incidentes de modo que estos sean superados de la manera más rápida y eficaz posible.
 
PROPUESTA DE VALOR
 
Toda organización cuenta con estrategias que le permitirán alcanzar sus objetivos y de esta manera cumplir con su misión. En el marco de esta cadena (estrategia, objetivos y misión) se hallan los problemas que afronta la empresa.
 
Estos problemas pueden ser traducidos en brechas que separan la situación actual de la empresa (AS IS) con la situación deseada o ideal (TO BE) a la cual se busca llegar.
 
A fin de cubrir las brechas identificadas se ejecutara uno o varios proyectos (iniciativas) soportadas sobre los Servicios de TI (ITIL) y Métodos Agiles para el desarrollo de software.
 
El éxito de estos proyectos permitirá a la organización objetivo lograr los beneficios que la alta dirección espera según su plan estratégico. El siguiente grafico detalla la relación descrita  líneas arriba y es base para la propuesta de valor.
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CONCLUSIONES
 
En el camino para alcanzar los objetivos trazados es fundamental contar con el apoyo de la alta gerencia., disponer del tiempo de los directivos, así como de la información estratégica y de planificación de la organización. Más importante aún es la relación entre procesos, personas, servicios y aplicaciones.
 
Los procesos de negocio y el conocimiento constituyen la base de la organización. Queda claro que haciendo uso de las 3 áreas de conocimiento mencionadas en la introducción del presente capitulo y materia de estudio de este curso es posible llevar a la organización a un estado de bienestar según lo dictado por su visión y objetivos estratégicos.
 

CONCLUSIONES
 
 
Basado en lo expuesto en el capítulo de Arquitectura Empresarial, se concluye que una AE es fundamental para lograr alinear los procesos de negocio junto con la infraestructura tecnológica de la organización. Asimismo, garantiza que los requerimientos del negocio se cumplan a través de la integración de sus sistemas.
 
Además, es importante indicar que el enfoque de TOGAF en la Arquitectura Empresarial permite identificar las falencias de los procesos en referencia a su alineamiento con los objetivos estratégicos de la organización. Asimismo, la aplicación de buenas prácticas permite analizar y plantear soluciones más acordes a las necesidades y expectativas de la organización.
 
Respecto a las metodologías de desarrollo de software ágiles, concluimos que estas permiten que los grupos de desarrollo se concentren en la tarea de construir software fomentando prácticas de fácil adopción y un entorno ordenado que facilite a los colaboradores realzar una mejor labor y así lograr que los proyectos finalicen exitosamente.
 
En referencia a implementación y uso de ITIL, es claro que se facilita un cambio cultural orientado hacia la  provisión de servicios. Además, mejora la relación con los clientes y usuarios. Se desarrollan procedimientos estandarizados y fáciles de entender que apoyan la agilidad en la atención, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos estratégicos de la organización.
 
Finalmente, indicar que se confirma la importancia de la AE dentro de la organización con ente para alinear procesos, junto con infraestructura, metodología de desarrollo y servicios de TI los objetivos estratégicos son alcanzables de una manera metódica y segura.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
RECOMENDACIONES
 
 
Se recomienda replicar este proyecto bajo iniciativas que también aporten valor al negocio y están alineadas con los objetivos estratégicos de la organización. Es necesario que la organización realice una revisión de cuales de sus procesos son estratégicos para su desarrollo y subsistencia.
 
En función de lo expuesto se recomienda aplicar las siguientes dos iniciativas en el corto plazo:
 
Llevar el nuevo proceso de Gestión de Venta de Cristal Templado al cliente final y distribuidores mediante el uso de un portal para el ingreso de pedidos y consulta de estados de cuenta, estados de pedidos, promociones, entre otros. Esta iniciativa podría aumentar el volumen de venta sin incrementar personal humano ni espacio físico (oficinas). Finalmente, dado que la planta de producción no opera aun al 100% de su capacidad, el incremento en pedidos seria soportado. Se recomienda un análisis exhaustivo al respecto.
 
Estudiar el proceso de Gestión de Venta de Carpintería de Aluminio, así mismo ejecutar un estudio de mercado a fin de identificar soluciones especializadas en el rubro. Es importante realizar el reemplazo de la solución legacy “SIGF – Carpintería” a fin de aumentar la eficiencia y dinamismos que los clientes demandan a la organización.
 
La aplicación de estas iniciativas y cualquier otra que mejore los procesos estratégicos debería tener excelente repercusiones a nivel organizacional, operativo y económico dentro de la organización.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
GLOSARIO DE TÉRMINOS
 
 
Ágil: Se refiere a métodos de ingeniería del software basados en el desarrollo iterativo e incremental, donde los requisitos y soluciones evolucionan con el tiempo según la necesidad del proyecto.
 
Cynefin: Es un método creado precisamente para poder diagnosticar la situación de una organización y actuar en consecuencia.
 
Framework: Marco de referencia conformado por componentes que actúan como base para la estructuración y ensamble de componentes en construcciones más complejas.
 
Hardware: Parte física tangible de un sistema informático.
 
Software: Programa informático.
 
SQL Server: Es un sistema de manejo de base de datos del modelo relacional, desarrollado por la empresa Microsoft.
 
Servicio Web: Es una tecnología que utiliza un conjunto de protocolos y estándares que sirven para intercambiar datos entre aplicaciones.
 
Switch: Dispositivo de propósito especial diseñado para resolver problemas de rendimiento en la red, debido a anchos de banda pequeños y embotellamientos. 
 
Windows Server: Windows Server es una línea de productos para servidores, desarrollado por Microsoft.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SIGLARIO
 
 
A+W: Albat & Wirsam
ADM: Architecture Development Method
AE: Arquitectura Empresarial
APC: Asistente de Producción de Cristales
DMZ: Demilitarized Zone
EDT: Estructura de desglose de trabajo
GAPF: Gerencia de Administración, Planeamiento y Finanzas
GCOM: Gerencia de Comercial
GEDF: Gerencia de Edificaciones
GG: Gerencia General
GGHS: Gerencia de Gestión Humana y Seguridad
GIDE: Gerencia de Innovación y Desarrollo
GITI: Gerencia de Ingeniería, TI e Infraestructura
GLOG: Gerencia de Logística
GMKT: Gerencia de Marketing y Servicio al Cliente
GNEI: Gerencia de Negocios Internacionales
GPAT: Gerencia de Producción Ate
GPSA: Gerencia de Producción Santa Anita
GUI: Grafical User Interface
HP: Hewlett Packard
IBM: International Business Machines 
ITIL: Information Technology Infrastructure Library
JCR: Jefe de Cristales
JTX: Jefe de Templado
MPLS: Multiprotocol Label Switching
O/P: Orden de Producción
PBI: Producto Bruto Interno
PMBOK: Project Management Body Of Knowledge
RACI: Responsible, Accountable, Consulted, Informed
RAM: Random Access Memory
SIGF: Sistema Integrado de Gestión Furukawa
TI: Tecnología de la Información
TOGAF: The Open Group Architecture Framework
UTP: Unshielded Twisted Pair
WAN: Wide Area Network
XOPT: Sistema de Optimización
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Este documento presenta el Alcance del Servicio qu nace mediante un requerimiento del diente o alguna mejora
que represental Ia organizacién. Adicionslmente 52 musstra una matriz de riesgos,1a valoracién econémicay el
alineamiento con los objetivos deIa organizacion.

1.2 Cliente,

<€n esta secci6n se deben indicar quien requiere este servicio o cambio del servicio, Este puede ser un diente
interno o externo>

13 Alance

<€l alcance del servicio 25 una descripeitn del trabajo requerido para entregar el servcio o resultado del proyecto.
€l alcance del proyecto guia al Jefe del proyecto enas desiciones de affadir, cambiar o eliminar trabajo del
proyecto>

1.4 Objetivos

<En esta seccion se deben presentar os objetivos que tiene el Servicio. Se deben enumerar los objetivos>

2 FUNCIONALIDAD

<Esta secci6n describe los requerimientos funcionales del sistemas expresados de laforma mas natural posible>

241 Descripcion
<En esta seccion se debe desaribir ef requerimisnto de forma detallade>
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