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RESUMEN

El presente proyecto Capstone se realiza a fin de proponer una solucion a la
problematica que presenta la mesa de servicio corporativa en una empresa de
fabricacion de bebidas y alimentos en Ecuador, para esto se utiliza el método
ADM de TOGAF siguiendo la secuencia e iteracion de cada una de las fases
correspondientes realizando varios analisis basados en instrumentos de

valoracion y diagramas de arquitectura empresarial.

El documento contiene siete capitulos con las fases del método ADM desde la
fase preliminar en donde se describe en alto nivel la problemética a resolver, el
contexto empresarial y los marcos de referencia que se utilizan, luego en la fase
de visionamiento se definen los requerimientos de alto nivel proporcionando una
aproximacién de cual seria la arquitectura final luego de todos los analisis que

se realizan.

Los capitulos correspondientes a las arquitecturas de: negocio, aplicaciones,
informacion e infraestructura base, detallan cual es la situacién de la mesa de
servicios corporativa actual y objetivo para cada uno de los dominios de TOGAF,
se analiza toda la informacién en base a marcos de referencia y modelos de
madurez para obtener las brechas existentes y finalmente proponer iniciativas

que cierren éstas.

En los dos ultimos capitulos se desarrolla: la consolidacion, depuracion,
priorizacion y ordenamiento de las iniciativas antes planteadas para
conceptualizar cada una y generar proyectos que apalanquen el objetivo final de
fortalecer la mesa de servicios corporativa de la empresa de fabricacion y
alimentos en Ecuador siguiendo una hoja de ruta dividida en fases de

implementacion.

En el documento no se considera ninguna de las fases de implementacion del
método ADM, sin embargo, queda el planteamiento de que y como ejecutar cada
uno de los proyectos que resuelven la problematica planteada en principio.



ABSTRACT

This Capstone project is carried out in order to propose a solution to the problem
presented by Enterprise Services Management in a food and beverage
manufacturing company in Ecuador, for this the TOGAF ADM method is used
following the sequence and iteration of each one of the corresponding phases by
performing various analyzes based on assessment instruments and enterprise

architecture diagrams.

The document contains seven chapters with the phases of the ADM method from
the preliminary phase where the problem to be solved, the business context and
the reference frameworks that are used are described at a high level, then in the
visioning phase the requirements of high level providing an approximation of what
the final architecture would be after all the analyzes that are carried out.

The chapters corresponding to the architectures of business, applications,
information and base infrastructure, detail what is the situation of the current and
objective corporate service desk for each of the TOGAF domains, all the
information is analyzed based on frameworks of reference and maturity models

to obtain the existing gaps and finally propose initiatives to close them.

In the last two chapters, the following are developed: the consolidation,
purification, prioritization and ordering of the initiatives previously proposed to
conceptualize each one and generate projects that support the final objective of
strengthening the Enterprise Services Management of the food and beverage
manufacturing company in Ecuador following a roadmap divided into
implementation phases.

The document does not consider any of the implementation phases of the ADM
method, however, the proposal remains that and how to execute each of the
projects that solve the problem raised in principle.
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1 Fase preliminar

1.1 Contexto

La empresa de fabricacion de bebidas y alimentos que serd objeto de este
ejercicio de arquitectura es la segunda mas grande de América Latina, cuenta
con mas de 123 millones de consumidores que atiende cotidianamente y sin
interrupcién a México, Ecuador, Peru, Argentina y Estados Unidos.

Entr6 a operar en Ecuador en el afio 2010 luego de adquirir una embotelladora
local, en el ano 2011 se fusiona con un grupo multinacional importante en el
sector de fabricacion de bebidas y conforman finalmente la empresa que opera
en la actualidad.

La empresa se compone de tres lineas de negocio que son: bebidas, lacteos y
snacks, cuenta con cinco plantas de producciéon y mas de sesenta centros de

distribucion ubicados en varias ciudades del Ecuador.

Existen diversos procesos en la fabricacion y cadena de distribucion de los
productos ofrecidos por la empresa, éstos demandan la interaccién entre varias
areas de la parte comercial, administrativa y operativa de la organizacion
manteniendo comunicacién unicamente por medios tradicionales como correo

electronico, mensajeria instantanea o llamadas telefonicas.

En principio, la Unica &rea de la empresa que gestionaba servicios con una mesa
de ayuda era Tecnologia, se utilizaba la herramienta comercial Aranda Service
Desk y ésta servia para atender las necesidades de Tl dentro de la organizacién
con una cobertura de veinticuatro horas, siete dias a la semana por los
trescientos sesenta y cinco dias del afo, cumpliendo niveles de servicios
preestablecidos de acuerdo con el tipo de requerimiento, indicadores de
resolucién de tickets y encuestas de satisfaccion.

Para el afio 2017 surge la iniciativa de expandir el uso de la mesa de ayuda al

area de Control Interno, que interactia diariamente con varios departamentos de



la empresa apoyandolos con procesos propios de su competencia en temas de
control financiero y auditorias. A partir del despliegue a produccién de la mesa
de servicios de Control Interno en el afio 2018, se han tenido los siguientes

reclamos de parte de sus clientes sin una solucion definitiva hasta el momento:

e Fallas en la resolucién de los requerimientos.

¢ Niveles de servicio incumplidos.

e Falta de seguimiento a los requerimientos hasta su solucién.
e Demora en la atencion de los tickets.

e Elevado numero de tickets anulados.

e Bajos indicadores de resolucién de requerimientos.

e [nsatisfacciéon de los clientes con la calidad del servicio.

Luego de 3 afnos de funcionamiento de la mesa de servicios de Control Interno,
los gerentes de los departamentos de Compras y Capital Humano han mostrado
su interés en integrarse también bajo el esquema de atencién de requerimientos

y solicitudes dentro de la herramienta Aranda Service Desk.

Para el ano 2019 el area de Tecnologia de la compania deja de estar integrada
a la mesa de servicios Aranda Service Desk para la atencién de requerimientos
e incidentes de Tl, desde ese ano se utiliza ServiceNow en donde estan
centralizadas todas las operaciones de Tl de los paises que conforman el grupo

multinacional a la que pertenece la empresa.

Por todo lo antes mencionado, se plantea el objetivo de fortalecer la mesa de
servicios corporativa ya no para el area de Tecnologia de la empresa sino
ampliar su cobertura para el resto de los departamentos de la compania, donde
aplique, se necesite y sus lideres tengan el interés en gestionar sus diversos
procesos de negocio optimizando tiempo, recursos y logrando mayor
productividad.



1.1.1 Analisis FODA

En la matriz FODA se identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la iniciativa propuesta para fortalecer la mesa de servicios
corporativa, con ésta podemos diagnosticar la situacion en la que se encuentra

la organizacion en temas de gestion de servicios para el cliente interno.

Tomando como referencia que la empresa actualmente cuenta con una mesa de
servicios para el departamento de Control Interno, se genera la matriz FODA de
la Figura 1 para posteriormente seleccionar las estrategias que se van a seguir

a fin de cumplir con los objetivos planteados para la organizacion y lograr con

esto el éxito del proyecto.

Factores internos
FORTALEZAS

« Experiencia en la implementacion de una mesa de servicios

que brinda atencion a clientes de la empresa.

Alta capacidad tecnologica relacionada a servidores,
componentes de telecomunicaciones y seguridad perimetral.

+ Buena relacion con el proveedor del software de la mesa de

servicios actual.

+ Personal de Tl con experiencia y conocimientos técnicos en

DEBILIDADES

el disefio y parametrizacion de una plataforma ESM.

Poca cultura de las personas para generar requerimientos
de servicio de manera formal mediante la mesa de
servicios.

Poca cultura de los agentes de servicio en temas
relacionados a la atencion de clientes y experiencia de
usuario.

Factores externos
OPORTUNIDADES

Experiencia de un alto nimero de empresas nacionales e
internacionales gque han implementado una mesa de
servicios corporativa con resultados satisfactorios.

Los marcos de referencia relacionados a gestion de
servicios de Tl se han actualizado ampliando su utilidad y
aplicabilidad a todas las areas de una empresa.

Buen nimero de proveedores que venden, implementan y
mantienen distintas marcas de software para mesas de
servicios corporativas.

Costos elevados de licenciamiento, implementacion y
mantenimiento de las diferentes marcas de software que
existen en el mercado para las mesas de servicios
corporativas.

Figura 1 Matriz FODA de la iniciativa para fortalecer la mesa de servicios corporativa

Fuente: Autor de este documento

1.1.2 Influenciadores

El motivador principal es el problema que se presenta con la gestion de servicios
que entregan las diferentes areas de la empresa, se tiene comunicacion
interaccién entre

ineficiente, reprocesos y pérdida de tiempo en la

departamentos lo que causa disminucion de la productividad de la compafia.



Se requiere un consenso entre el personal y lideres de todas las areas
involucradas en el trabajo de arquitectura que se lleva a cabo y con esto generar
un verdadero alistamiento de la organizacién para transformar los procesos el

negocio.

En la Figura 2 se detalla el diagrama BMM (Business Motivation Model)
mostrando los influenciadores de la iniciativa propuesta para el fortalecimiento
de la mesa de servicios corporativa en la empresa de fabricacién de bebidas y

alimentos.

MEDIOS FINES
MISION VISION

Mejorar y ampliar la cobertura de la mesa de servicios
corporativa generando eficiencia en los procesos que
ejecutan las diversas areas de la compafiia dando mayor
productividad y valor al negocio.

Fortalecer la mesa de servicios corporativa de la
empresa a través del uso del principios de gestion de
servicios y una plataforma ESM.

Curso de accion Resultados deseados

+ Definir procedimientos para la atencion al cliente interno

mediante la mesa de servicios corporativa.

* Proporcionar multiples canales de atencion a los

clientes de la mesa de servicios corporativa.

+ Eliminar procesos innecesarios en la entrega de

servicios de las diferentes areas del negocio

« Generar bases de conocimiento para favorecer a la

atencién oportuna de los requerimientos que las
diferentes dreas del negocio generan en la mesa de
servicios corporativa.

TACTICAS

+ Capacitar al personal que va a atender con la mesa de

servicios corporativa en atencion al cliente

» Impulsar el uso de la mesa de servicios corporativa

mediante publicaciones fisicas y digitales.

« Usar marcos de referencia en temas de ESM basados

en las mejores practicas y principios de gestion de
servicios.

« Proveer a la compafiia de una mesa de servicios
corporativa que bride eficiencia a los procesos del
negocio y aumente productividad.

« Qptimizar los tiempos de respuesta en los procesos que
ejecutan las diferentes areas del negocio para entregar
un servicio.

+ Mejorar la experiencia del cliente al generar un
requerimiento a las diferentes areas del negocio.

< Reducir el 90% de los reprocesos en las areas del
negocio.

» Incrementar un 20% la productividad de la empresa

* Responder oportunamente al 98% de los requerimientos
de los clientes.

« Resolver adecuadamente el 100% de los requerimientos
de los clientes.

« Mantener una calificacion minima de 90% en la
encuesta de satisfaccion que se realiza a los clientes.

Figura 2 Diagrama BMM de la iniciativa para fortalecer la mesa de servicios corporativa
Fuente: Autor de este documento

1.2 Organizacion impactada y stakeholders

Con el desarrollo de mesas de trabajo donde participe el patrocinador ejecutivo
se identifica la organizacién impactada y las partes interesadas que se involucran
en la iniciativa de fortalecimiento de la mesa de servicios corporativa.



Actualmente solo el area de Control Interno brinda servicios a los diferentes
departamentos de la organizacion y, debido al interés presentado por las otras
gerencias en integrarse también, se consideran todas las areas de la compania

como potencialmente impactadas por la iniciativa.

El departamento de Tecnologia de la empresa se muestra como impactado
porque sera el encargado de disefar y parametrizar la plataforma ESM que se
va a utilizar para la atencion de requerimientos y solicitudes ingresadas por los

diferentes clientes internos.

En la Tabla 1 se detallan las unidades organizativas o areas dentro de la
empresa que se veran impactadas por el presente ejercicio de arquitectura, se

realiza una valoracion de nivel de impacto con la siguiente rubrica:

e Bajo, cuando el area no interviene en gran magnitud en la consecucion de

los objetivos de la iniciativa, pero si puede ser beneficiaria de esta.

e Medio, cuando el area interviene con varios procesos internos a fin de
conseguir los objetivos de la iniciativa y ademas es una potencial
beneficiaria de esta, aunque no haya demostrado interés previamente.

e Alto, cuando el area interviene directamente y en gran medida con la
consecucidn de los objetivos de la iniciativa y ademas presenta interés
especifico en formar parte de esta.

Continua en la siguiente pagina



Tabla 1 Organizacion impactada con la iniciativa del fortalecimiento de la mesa de servicios corporativa

Area Nivel Descripcion

e Encargado de la capacitacién en temas de servicio
al cliente al personal de la compainia.

e Desvinculacion y/o contratacion de personal
calificado en los diferentes procesos que requiere

Capital Humano Alto . ;
la compafia en caso de ser necesario.

e Potencial area dentro del ESM, cambio en los
procesos que se ejecutan actualmente y cultura de
servicio al cliente interno.

Comercial Bajo e Cambio de cultura en la peticién de servicios a las

diferentes areas que se integren al ESM.

e Adquisicion de licenciamiento, soporte vy
mantenimiento del ESM.

e Contratacion del proveedor para capacitacion a

Compras Alto personal en temas de servicio al cliente.

e Potencial area dentro del ESM, cambio en los
procesos que se ejecutan actualmente y cultura de
servicio al cliente interno.

e Comunicaciones corporativas anunciando el
despliegue del ESM, areas involucradas, tipos de
acceso y funcionamiento.

e Potencial area dentro del ESM, cambio en los
procesos que se ejecutan actualmente y cultura de
servicio al cliente interno.

Comunicacioén Medio

e Pagos a proveedores de soporte de ESM y de
capacitacién de servicio al cliente.

Finanzas Medio e Potencial area dentro del ESM, cambio en los

procesos que se ejecutan actualmente y cultura de

servicio al cliente interno.

e Revision y aprobacién de contratos con los
proveedores involucrados en el despliegue del
ESM.

Legal Medio L .

9 e Potencial area dentro del ESM, cambio en los
procesos que se ejecutan actualmente y cultura de
servicio al cliente interno.

. . e Cambio de cultura en la peticién de servicios a las
Operaciones Bajo P

diferentes &reas que se integren al ESM.

e Mejora en los procesos actuales que vienen
Control Interno Alto ejecutando con el ESM.
¢ Cambio de cultura de servicio al cliente interno

Seguridad e Potencial area dentro del ESM, cambio en los
Patrimonial e Medio procesos que se ejecutan actualmente y cultura de
Industrial servicio al cliente interno.

¢ Responsable del disefio, parametrizacién, pruebas
y despliegue de los médulos del ESM para las
areas que se involucren en el proyecto.

¢ Responsable del disefio, parametrizacién, pruebas
y despliegue de los canales de atencion a clientes
internos.

Tecnologia Alto

Fuente: Autor de este documento



Las partes interesadas o stakeholders en el proyecto se detallan en la Tabla 2,
aqui se puede visualizar el nivel de comprension de la iniciativa y compromiso

por cada uno de los lideres de las areas impactadas.

La evaluacién se realiza en basa a valores actuales y referentes tanto de
comprensién como de compromiso, empezando desde cero como valor minimo

hasta cinco como valor maximo o referente.

La expectativa de valor de cada una de las partes interesadas es diferente, pero
van de la mano con el aumento de productividad del negocio y orientadas a
solucionar problemas de reprocesos que se generan con la entrega de servicios
entre las diferentes areas de la organizacion.

En la Tabla 2 no se menciona el nombre exacto de los gerentes o directores de
las areas involucradas por temas de confidencialidad de la empresa donde se

realiza el ejercicio de arquitectura.

Tabla 2 Stakeholders, valoracion de comprension, compromiso y expectativa de valor

Comprension
Actual | Objetivo

Compromiso
Actual | Objetivo

Area Cargo Expectativa de valor

e Mejoraen los
procesos de
némina, seleccion,
capacitacién y
compensaciones.

e Reducir el indicador
de rotacion laboral.

e Mantener altos

indicadores de

ventas.

Optimizacién de

tiempos en

procesos
relacionados con
ventas.

e Mejoraenlos
procesos de
licitacion, cotizacion
y contratacién de
Servicios.

e Incrementar la

Director de
Capital 3 5 3 5
Humano

Capital
Humano

Directores 5 3 > 3 .

Comercial )
Comerciales

Gerente de

Compras Compras

Comunicac.

Gerente de
PAC

calidad y alcance de
sus presentaciones
y publicaciones




Finanzas

Director
Financiero

Reduccion de
tiempos en la
realizacion de
pagos, emision de
facturas y
contabilizacién de
ingresos y egresos
de la empresa

Legal

Gerente
Legal

Reduccion de
tiempos en la firma
de contratos y
documentos legales
necesarios para la
compafia.

Operaciones

Director de
Operaciones

Mejorar la calidad
de los productos a
entregar a los
consumidores,
reducir tiempos de
entrega de estos a
los centros de
distribucién y tomas
de inventario
eficientes

Control
Interno

Gerente de
Control
Interno

Mejorar los
procesos de
atencion a
requerimientos de
las diferentes areas
en temas de control
en los sistemas
comerciales y
financieros.

Seguridad
Patrimonial
e Industrial

Gerente de
Seguridad
Patrimonial

Disminuir los
tiempos en
procesos de control
de acceso a
edificios, plantas y
centros de
distribucién a nivel
nacional tanto para
empleados como
para proveedores.
Mantener un bajo
indice de accidentes
laborales dentro de
las instalaciones de
la empresa.

Tecnologia

Gerente de
Tecnologia

Entregar nuevas
tecnologias, innovar
en procesos y
atencién a clientes
internos con altos
niveles de
profesionalismo.
Disminuir tiempos
en la entrega de




servicios o
soluciones a
requerimientos.

e Mantener la alta
disponibilidad de
todos los sistemas
criticos para la
compainia.

Fuente: Autor de este documento

1.3 Objetivos y expectativas

Los objetivos de la presente iniciativa se relacionan con la necesidad de
optimizar los procesos de entrega de servicios a los clientes internos por medio

de la mesa de servicios corporativa y son los siguientes:

Mejorar los resultados e indicadores de cada una de las &reas de la

organizacion y con ello apalancar los objetivos empresariales.

e Incrementar la eficiencia de los procesos que realizan los diferentes

equipos de trabajo distribuidos entre todas las areas de la empresa.

e Mejorar el clima laboral de la compania al tener una interaccion mas

formal en la solicitud y entrega de servicios.

e Contar con una mesa de servicios corporativa que bride eficiencia a los

procesos del negocio y aumente productividad.

e Mejorar la experiencia del cliente interno al generar un requerimiento o

solicitud a las diferentes areas del negocio y recibir una solucién a este.

Las expectativas de la presente iniciativa de fortalecimiento de la mesa de
servicios corporativa en la empresa de fabricacion de bebidas y alimentos son

las siguientes:

e Facilidad de gestién de servicios dentro de la compafiia optimizando

tiempos de respuesta.
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e Incrementar la participacion de los colaboradores de la empresa en la

iniciativa de ampliar y fortalecer la mesa de servicios corporativa.

e Aportar con herramientas tecnoldgicas en varios de los procesos de

entrega de servicios que tienen todas las areas de la compania.

e Crear confianza entre los clientes internos y los generadores de servicios
dentro de la compafia obteniendo asi una experiencia de usuario

elevada.

1.4 Marcos de referencia a ser utilizados

Para desarrollar la iniciativa de fortalecimiento de la mesa de servicios
corporativa en la empresa de fabricacion de bebidas y alimentos, se van a utilizar
marcos de referencia que, si bien son orientados a la gestién de servicios de T,
pueden ser adaptados sin mayor inconveniente a la entrega de servicios no TI.

1.4.1 ITIL4

El marco de referencia ITIL en su versidon 4 cuenta con varias practicas de
gestion de servicios y experiencia de usuario que indistintamente y segun aplique
seran utilizadas como guia en la solucion del presente concern. (Ver Figura 3)

Para poder seguir el ritmo del mundo de los negocios, en febrero de 2019
se introdujo ITIL 4 como una evolucion del conocido marco ITSM. ITIL 4
es un cambio de rumbo que supone dejar atras procesos inflexibles y
flujos de trabajo complejos para adoptar formas de trabajar como la

metodologia agil y DevOps (Atlassian, s. f.)

Continda en la siguiente pagina



Figura 3 Practicas del Sistema de Valor de Servicios de ITIL 4

1.4.2 Estandar mundial de mejores practicas para Service Desk (SDC)

El estdndar de mejores practicas del Service Desk Institute fue desarrollado
como una guia efectiva para alinear los servicios que entrega Tl al negocio,

orientandolos al cumplimiento de objetivos estratégicos y a la experiencia del

cliente.

PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS

. Gestién de la disponibilidad

. Andlisis de negocio

3. Gestién de la capacidad y el rendimiento

. Control de cambios
. Gestién de incidentes

. Gestién de activo TI

. Gestién de problemas

4
5
6
7. Monitoreo y gestion de eventos
:
9,

. Gestidn de versiones

10. Gestion de catalogo de servicios

11. Gestién de la configuracién de servicios

12. Gestién de la continuidad de servicios

a2, o del servicio

14. 0 de atencion al cliente
15. Gestién del nivel de servicio

16. Gestidn de peticiones de servicio

17. Validacion y prueba del servicio

Fuente: («Gestion de Servicios con ITIL®4», s. f.)

11

El estdndar SDC esta compuesto por nueve conceptos divididos en facilitadores

y resultados, los primeros se orientan al cumplimiento de objetivos de la mesa

de servicios y los segundos en cambio a medir el desemperfo frente a los

objetivos y metas estratégicas (Ver Tabla 3).

Tabla 3 Conceptos del estandar de buenas practicas Service Desk SDC

No.

Conceptos SDC

Liderazgo

Politica y estrategia

Gestion de personas

Recursos

Procesos y procedimientos
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6 | Gestion de la satisfaccién de los empleados

7 | Gestion de la experiencia del cliente

Informacién de gestion y resultados de
desempeno

9 | Responsabilidad social empresarial

Fuente: Adaptado de (Service Desk Institute, 2019, p. 6)

1.5 Equipo de arquitectura

Para el desarrollo de la iniciativa de fortalecer la mesa de servicios corporativa
en la empresa de fabricacion de bebidas y alimentos planteada, se debe contar
con un equipo de arquitectura empresarial que estara conformado por el gerente
del area de Tecnologia como gerente del proyecto, un lider de arquitectura
empresarial, arquitectos de negocio, aplicaciones, tecnologia e informacién y
finalmente, un administrador del repositorio de arquitectura empresarial. (Ver

Figura 4).

77T

ejercicio de AE

‘. Patrocinador del J v
N

Gerente del proyecto
(Gerente de tecnologia)

-

.-

v

il | Consultor externo

L . Lider de arquitectura
Especialistas técnicos -
empresarial

! I I ! l

Argquitecto de Argquitecto de Administrador del
aplicaciones tecnologia repositorio de AE

[ Arquitecto de datos ‘ [ Arguitecto de negocio

Figura 4 Equipo de arquitectura propuesto para la ejecucion de la arquitectura empresarial

Fuente: Autor de este documento

El patrocinador del ejercicio de arquitectura empresarial se encargara de
asegurar que se cuente con todos los recursos y aprobaciones requeridas hasta
alcanzar la implementacion, adicional se tiene a los consultores externos que
seran los encargados de dar apoyo con la plataforma ESM que se desplegara,

estos ultimos mantendrdn comunicacion directa al gerente del proyecto.
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Adicional se tendran especialistas técnicos que apoyaran con su conocimiento
en el desarrollo y solucion de cualquier necesidad que se presente en los

dominios de accion.

Cada uno de los integrantes del equipo de arquitectura, tendra diferentes
responsabilidades y roles, basado en el modelo de gobierno de COBIT 2019, se
selecciona el proceso de gestién de arquitectura APOO03 para obtener la matriz
RACI donde se describen los actores y las practicas clave del ejercicio de

arquitectura. (Ver Tabla 4).

Tabla 4 Matriz RACI para equipo de arquitectura

Practica clave de
gestion de
arquitectura

Gerente de
Tecnologia
Lider de
arquitectura
empresarial
Arquitecto de datos
Arquitecto de
Negocio
Arquitecto de
aplicaciones
Arquitecto de
tecnologia
Especialistas
tecnicos

Desarrollar la vision de
arquitectura Al RC
empresarial.

Y
Y
O
@

Definir la arquitectura Al RC RI RI R R |
de referencia.

Seleccionar
oportunidades y Al RC R R R R I
soluciones.

Definir la
implementacion de la Al RC R R R R I
arquitectura.

Proporcionar servicios
de arquitectura Al RC R R R I
empresarial
Responsable (R), Aprobador (A), Consultado (C) e Informado (1)

Fuente: Adaptado de (ISACA, 2019, p. 77)

1.6 Catalogo de principios

El catalogo de principios es el resultado inicial de la fase preliminar y sirve como
guia para el ejercicio de arquitectura que se esta desarrollando, éstos se dividen

en cinco dominios que son: negocio, datos, aplicaciones y tecnologia.
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Los principios de arquitectura son descritos con visidbn de negocio indicando
ventajas e implicaciones a la organizacion y serviran para la toma de decisiones

futuras con respecto al ejercicio de arquitectura que se desarrolla.

En las siguientes secciones se describen dos principios de arquitectura por cada
uno de los dominios de arquitectura, los nombres se toman de los propuestos
por TOGAF y las implicaciones de estos pueden estar relacionadas en algunos

casos.

1.6.1 Principios de negocio

En las Tablas 5 y 6 se describen los principios que proporcionan las directrices

generales que guian el disefio y la evolucion de la arquitectura de Negocio.

Tabla 5 Principio de negocio N.01

item Detalle
Cadigo N.O1
Nombre Alineamiento de iniciativas de TICs a los procesos del
negocio
Las iniciativas y proyectos de Tl deben alinearse y
Enunciado fortalecer todos los procesos del negocio generando
valor a este.

Generar beneficios y reducir costos al negocio

Fundamento . .
apalancandose de nuevas tecnologias.
¢ Inversiones en tecnologia a corto, medio y largo
plazo.
¢ Adopcién de buenas practicas, marcos de referencia
Implicaciones y estandares actualizados a todos los procesos del
negocio.

e Cambio de cultura en el personal de la organizacién
con respecto a cambios en los procesos.

Fuente: Autor de este documento



Tabla 6 Principio de negocio N.02

item Detalle
Codigo N.02
Nombre Calidad de los servicios
Las necesidades y expectativas de los clientes internos
. con respecto a los servicios que obtienen deben ser
Enunciado gestionados por el negocio para reducir la brecha entre
lo que se ofrece y lo que se espera.
Aumentar la productividad de todos los departamentos
Fundamento de la empresa, lo que se traduce en beneficios y

reduccion de costos y tiempos en los procesos que
ejecutan estas.

Implicaciones

¢ Adoptacion de estandares de calidad actualizados.

e Inversidbn en capacitacion acerca de calidad de
servicio al cliente.

e Cambio cultural de todo el personal de la empresa.

e Gestion de la calidad de los servicios apalancados
de modelos de gobierno actualizados.

Fuente: Autor de este documento

1.6.2 Principios de datos

En las Tablas 7 y 8 se detallan los principios de datos.

Tabla 7 Principio de datos D.01

item Detalle
Cadigo D.01
Nombre Los datos son un activo institucional
Los datos que generan los diferentes procesos del
. negocio deben considerarse como activos de la empresa
Enunciado L o
para asegurar el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de esta.

e Mejorar la toma de decisiones corporativas, asegura
la transparencia fomentando el cumplimiento de
reglamentaciones internas y externas.

Fundamento 9 . y .

e Ofrecer alas partes interesadas una vision completa
de la empresa en lugar de trabajar con datos
separados en cada departamento.

e Inversién en almacenamiento y analitica de datos.

Implicaciones e Gestion de datos basados en modelos de gobierno
actualizados.

Fuente: Autor de este documento

15



Tabla 8 Principio de datos D.02

item Detalle
Codigo D.02
Nombre Seguridad en los datos
Asegurar la disponibilidad, integridad y confidencialidad
Enunciado de la informacion generada por los diferentes procesos
del negocio.
Entrega de informacion ejecutiva util a todas las partes
Fundamento interesadas del negocio a fin de mejorar la toma de

decisiones.

Implicaciones

¢ Inversion en protecciéon de informacion.

e Cambio de cultura organizacional referente al
manejo seguro de la informacion.

e Adopcion de modelos de gobierno que permitan
gestionar los datos y la seguridad.

Fuente: Autor de este documento

1.6.3 Principios de aplicaciones

En las Tablas 9 y 10 se detallan los principios de aplicaciones.

Tabla 9 Principio de aplicaciones A.01

item Detalle
Cadigo A.01
La arquitectura debe ser extensible, escalable y
Nombre adaptable
Las aplicaciones deben estar al alcance de todos los
usuarios y estas soportar altas cargas de estrés sin
Enunciado disminuir su eficiencia y funcionalidad. A la vez deben
ser capaces de permitir afiadir o modificar
funcionalidades sin impactar la operacién.
Mantener niveles de servicio de aplicaciones y tiempos
Fundamento de respuesta en rangos aceptables que permitan

continuidad de la operacién y con esto mantener y
mejorar la productividad del negocio.

Implicaciones

e Inversién en tecnologia, seguridad y
almacenamiento.

e Adopcion de modelos de gobierno actualizados en
gestion de aplicaciones.

e Invertir en consultorias externas para desarrollo o
soporte de aplicaciones.

Fuente: Autor de este documento

16



Tabla 10 Principio de aplicaciones A.02

item Detalle
Codigo A.02
Nombre Uso comun de soluciones
Preferir el desarrollo y/o uso de aplicaciones comunes
. para todos los departamentos de la empresa evitando
Enunciado . e ! L )
asi duplicidad de informacion y perdida de recursos por
implementaciones innecesarias.
e Disminuir gastos en desarrollo o compra de
aplicaciones similares a las que ya se tienen en
Fundamento funcionamiento.

e Generar una sola fuente de informacién como input
u output de las aplicaciones.

Implicaciones

e Utilizacion de estandares comunes para
aplicaciones.

e Realizar o actualizar el inventario de aplicaciones.

e Estandarizar informacion de varias aplicaciones
para migrarla y lograr decomisar aplicaciones
duplicadas u obsoletas.

Fuente: Autor de este documento

1.6.4 Principios de tecnologia

En las Tablas 11 y 12 se detallan los principios de tecnologia.

Tabla 11 Principio de tecnologia T.01

item Detalle
Cadigo T.01
Nombre Reutilizacion de componentes
Los componentes tecnolégicos disponibles en la
. organizacién pueden ser reutilizados para otras
Enunciado funciones siempre que la operatividad y seguridad de
estos no se vea afectada o disminuida.
e Disminuir gastos de inversion en componentes
tecnologicos.
Fundamento

e Disminuir el tiempo de implementaciones de
infraestructura tecnoldgica.

Implicaciones

e Realizar o actualizar el inventario tecnoldgico.

e Inversion en renovacién de mantenimiento de
componentes tecnoldgicos.

e Gestion de adquisiciones de componentes
tecnoldgicos apalancados por normas, estdndares y
procedimientos actualizados.

Fuente: Autor de este documento
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Tabla 12 Principio de tecnologia T.02

item Detalle
Caddigo T.02
Nombre Camb[os basados estrictamente en necesidades del
negocio
Todo cambio en la tecnologia y que apalanque la
Enunciado transformacién digital debe venir en respuesta y de la
mano con las necesidades de la organizacién.
e El negocio no se ve obligado a realizar cambios que
Fundamento se acoplen a Tl.

e Los cambios tecnolégicos apoyan al negocio a
cumplir sus objetivos estratégicos.

e Adopcién de marcos de gobierno para la gestion de
cambios.

e Cambio de cultura del area de Tl con relacién al
entendimiento de las necesidades del negocio.

Implicaciones

Fuente: Autor de este documento

En los siguientes capitulos se desarrolla la descripcién de las arquitecturas
actuales y destino de los dominios de negocio, informacion, aplicaciones y
tecnologia. Adicional, se realizan andlisis de brechas para encontrar iniciativas

que de manera planificada se deben cerrar.
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2 Fase de vision arquitectonica

La Visidn de la Arquitectura proporciona una primera descripcion de alto nivel de
la linea base de la Arquitectura destino, que abarca el negocio, datos,
aplicaciones y dominios tecnolégicos (The TOGAF® Standard, Version 9.2, s. f.).

2.1 Requerimientos de alto nivel

Basados en los objetivos de la iniciativa mostrados en el diagrama BMM de la
Figura 2, se obtienen los siguientes requerimientos de alto nivel para la mesa de
servicios corporativa en la empresa de fabricacion de bebidas y alimentos:

e Expandir la oferta de servicios corporativos en base al uso de marcos de
referencia actualizados y buenas practicas de Service Desk.

e Brindar multiples canales de atencion a los clientes, tales como, correo

electrénico, portal web, chat y aplicativo mavil.

e Ofrecer un portal web unico de atencién al cliente con funcionalidad de

autoservicio.

e Gestionar adecuadamente la trazabilidad de los tickets generados para
todos los servicios del catalogo.

e Automatizar y optimizar los flujos de trabajo de los diferentes procesos
que se pueden desplegar en la mesa de servicio.

e Generar y gestionar bases de conocimiento para favorecer a la atencién

oportuna de los requerimientos y el autoservicio.

e Brindar indicadores en tiempo real, reportes automaticos de calidad de
servicio, tiempos de respuesta y resolucion de los requerimientos.
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e Desplegar un plan de capacitacion en la administracion, uso de la
plataforma ESM y atencion al cliente para socializar los beneficios y

cambios culturales que la empresa tendra.

2.2 Visionamiento de escenarios de la solucion

La solucién del problema que tiene la mesa de servicios corporativa en la
empresa de fabricacién de bebidas y alimentos se basara en fortalecer y ampliar
la cobertura de la herramienta ESM que se utiliza en la actualidad, apalancado
de un analisis de brechas entre la situacidén actual y un marco de referencia que
aplique de manera exitosa las mejores practicas de gestion de servicios

empresariales.

2.2.1 Gestion de servicios empresariales

Implementar un Enterprise Service Management o ESM por sus siglas en inglés,
basicamente es aplicar los principios de gestidon de servicios de Tl en las
diferentes areas no tecnolégicas de la organizacion y con esto entregar servicios
a sus clientes internos de manera ordenada, centralizada y medible. (Ver Figura
5).

USUARIOS

Figura 5 Esquema de una organizacion con ESM

Fuente: Autor de este documento
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2.2.2 Referentes en la industria

Una de las empresas referentes en la adopcion exitosa de un modelo de gestion
de servicios no tecnoldgicos, es Equinor, establecida en los Estados Unidos y
con respaldo noruego desde el afo 1972. Su finalidad es exportar energias
renovables y no renovables a varios sectores de Europa y América.

Equinor empezd gestionando sus servicios de Tl adoptando el marco de
referencia ITIL, posteriormente aplicé el mismo para la gestion de sus funciones
de back office ya que tienen un portafolio de 130 servicios distribuidos en los
departamentos de recursos humanos, finanzas, instalaciones y proyectos. Se
reciben mas de 700000 incidentes o solicitudes de usuarios por afno.

Gestionan los servicios utilizando la plataforma ServiceNow con la que
estandarizaron procesos, optimizaron y automatizaron flujos de trabajo y bases
de conocimiento, dando como resultado reduccién de gastos en un 35% vy
disminuyendo desde varios dias hasta horas los tiempos de respuesta en la

entrega de servicios.

Equinor tiene planes a futuro para agregar mas areas y procesos a su mesa de
servicios corporativa debido a la gran funcionalidad y beneficios que resultan de
implementar ESM.

2.2.3 Marcos de referencia

Conceptualmente, los marcos de referencia en gestién de servicios y Service
Desk son orientados al ITSM y con una vision como su nombre lo indica, hacia
el area de TI, sin embrago, se pueden adaptar bajo ciertos criterios a las
necesidades de la empresa para implementar o fortalecer un ESM.

Para el desarrollo del ejercicio de arquitectura del fortalecimiento de la mesa de
servicios corporativa, se analizaran las cuatro dimensiones y los principios guia

de ITIL versién 4 con su cadena de valor y las buenas practicas de SDC
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aplicadas a la entrega de servicios desde los diferentes departamentos de la
organizacion hacia los clientes internos.

En base al principio de ITIL, que indica que se debe empezar conociendo la
situacién actual, se medira el nivel de madurez que tiene la organizacién en lo
referente a las cuatro dimensiones de la gestion de servicios y con esto analizar
las brechas correspondientes para llegar a la situacién objetivo (Ver Figura 6).

Organizations #® Information .
and people and technology

' Products
| and services i
Environmental //\ Social
factors factors

Partners Value streams
- and suppliers _ and processes

Legal T o Technological
factors ™. L T " factors

-~ [Factors
L . Every dimension is affected
T by multiple factors

Figura 6 Cuatro dimensiones de la gestion de servicios
Fuente. (AXELOS, 2019a, p. 39)

El sequndo marco de referencia a utilizar es el estandar de certificaciéon SDC,
este cuenta con nueve conceptos estandar para Service Desk. Tal como se lo
realizard con ITIL, se valorara la situacion actual de la mesa de servicios de la
empresa en base a un modelo de madurez de cinco niveles orientado a llegar a

la situacién objetivo.
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Habilitadores > Resultados

Gestion del Gestionar 2
satisfaccion del
personal
empleado
s Gestionar la
. Palitica y Procesosy L Procesosy
Liderazgo : . experiencia del .
estrategia procedimientos . procedimientos
cliente
Responsabilidad
Recursos social y
corporativa

< Innovacion y aprendizaje

Figura 7 Mejores practicas estandar SDC para mesas de servicio

Fuente. Adaptado de (Service Desk Institute, 2019, p. 6)

Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios segun ITIL 4 estdn enfocadas
en la organizacion y personas, informacion y tecnologia, socios/proveedores y
finalmente los procesos. Los conceptos de buenas practicas estandar de

acuerdo con el SDI son las que se visualizan en la Tabla 3 y Figura 7.

2.3 Visionamiento

Para fortalecer la mesa de servicios corporativa de la empresa de fabricaciéon de
bebidas y con ello generar eficiencia en los procesos que ejecutan las diversas
areas de la compania, se debera llegar al nivel cuatro en lo referente a madurez
en las dimensiones de gestidn de servicios en la practica Service Desk de ITIL 4
y también una valoracién minima de cuatro estrellas o dirigida por el negocio en
las mejores practicas de Service Desk del SDC.

Se utilizaran instrumentos propios de valoracion de madurez tanto para ITIL 4
como para SDC en base a los criterios que dichos marcos de referencia sugieren.

2.3.1 Nivel de madurez utilizando ITIL 4

Para ITIL 4 los objetivos de la mesa de servicio son:
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e Receptar solicitudes de servicio e incidentes.

e Ser el Unico punto de contacto del proveedor de servicios con los usuarios

o clientes para restaurar los servicios de manera efectiva.

La mesa de servicio es una de las practicas de gestién de servicios de ITIL 4 y

su madurez se valorara en lo referente a:

e Organizacion y personas

¢ Informacion y tecnologia

e Procesos

Se identificara la situacion actual, objetivo e ideal para analizar las brechas
existentes y con esto buscar soluciones y mejora de procesos asociados con la
entrega de servicios.

2.3.2 Nivel de madurez utilizando las mejores practicas del estandar de

certificacion SDC

Tomando como referencia el estandar de mejores practicas de SDC, se realizara
la valoracion de madurez de la actual mesa de servicio corporativa en lo referente
a Service Desk; como se menciond en la fase preliminar, actualmente el area de
Control Interno de la compania es el Unico proveedor de servicios integrado al
ESM.

Para realizar la valoracién de madurez de la mesa de servicio actual, se utilizara
un instrumento propio basado en los nueve conceptos del estdndar de
certificacion SDC y cada uno de los items con los que cuentan. Se calificara cada
item con niveles que van desde una hasta cinco estrellas (ver Tabla 13) tanto
para la situacion actual como para la objetivo e ideal.
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Tabla 13 Niveles de madurez de los conceptos del estandar de certificacion SDC

Nivel Descripcion Valoracién | Habilitadores | Resultados
5 Clase mundial (ideal) AR Si Si
4 Dirigido por el negocio e Si Si
3 Dirigido por el cliente e Si Si
2 Proactivo o Si Si
1 Reactivo * Si Si

Fuente: Adaptado de (Service Desk Institute, 2019, p. 7)

Los conceptos de mejores practicas de Service Desk estan divididos en
facilitadores y resultados, los primeros enfocados a las actividades practicas y
recursos necesarios para alcanzar los objetivos de la mesa de servicios de
manera exitosa, mientras que los segundos miden el desempeno de la mesa de
servicios y permiten tomar decisiones para alcanzar los objetivos estratégicos
del negocio, cada uno de estos se valora de igual manera como se ha descrito

anteriormente.

2.4 Analisis de brechas usando ITIL 4
2.4.1 Canales de comunicacion
Los canales de comunicacion entre el cliente y el proveedor de servicios son una

pieza clave en la practica de mesa de servicio en ITIL 4, dichos canales deben
ser efectivos para que el intercambio de informacién sea adecuado y oportuno.

Enla Tabla 14 se valoran las caracteristicas de los canales de comunicacién que
tiene actualmente la mesa de servicios versus lo que se deberia tener como

objetivo.

Tabla 14 Situacion actual, objetivo e ideal de los canales de comunicacion

Caracteristica de los canales de
comunicacion

Accesibilidad 2,0 4,0 5,0

Actual Objetivo Ideal




Alineamiento emocional 2,0 4,0 5,0
Disponibilidad 2,0 4,0 5,0
Familiaridad 2,0 4,0 5,0
Integracién 2,0 4,0 50
Inteligencia contextual 2,0 4,0 5,0
Seguridad 2,0 4,0 5,0
Usabilidad 2,0 4,0 5,0

Fuente: Autor de este documento

2.4.2 Organizacion y personas
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La practica de mesa de servicio toma en cuenta los roles, competencias y

responsabilidades que deben tener los proveedores de servicios, estos estan

relacionados directamente con los procesos y actividades descritos en el

numeral 2.4.4 del presente documento.

Tabla 15 Niveles de madurez en la dimension de organizacion y personas de ITIL 4

Organizacion y personas Actual Objetivo Ideal
Promedio total 2,7 4,0 5,0
Manejo de consultas de usuarios Actual Objetivo Ideal
Recor_mcer y registrar la consulta del 3.0 40 5.0
usuario (CA)
Validar la consulta del usuario (CM) 3,0 4,0 5,0
Clasificar la consulta del usuario e iniciar 30 40 50
las actividades adecuadas (MATC) ’ ’ ’
Promedio 3,0 4,0 5,0
Comunicacion con los usuarios Actual Objetivo Ideal
Identificacién y confirmacion de la
audiencia objetivo (CM) 2,0 4.0 5,0
Idenhﬂgacp’n y confirmacion de canales de 2.0 40 5.0
comunicacion (CTM)
Empaquetado de informacion (CMT) 3,0 4,0 5,0
Envio de informacion (AMT) 3,0 4,0 5,0
Recopilacién y procesamiento de
retroalimentacion (CMA) 2,0 4.0 50
Promedio 2,4 4.0 5,0
Optimizacion de la mesa de servicio Actual Objetivo Ideal
Revisién de la mesa de servicio (LM) 2,0 4,0 5,0
H:/Il(,:AI()) de la mejora de la mesa de servicio 3.0 4.0 5.0
Comymcamon de mejora de la mesa de 3.0 40 5.0
servicio (CT)




Promedio \

27 | 40 | 50 |

Cada una de las actividades correspondientes al proceso de organizacion y
personas indicadas en la Tabla 15 tienen una codificacion que indica que deben

0 pueden ser realizadas por personas con un perfil de competencia adecuado,

Fuente: Autor de este documento

estos cddigos se muestran en la Tabla 16.

Tabla 16 Cddigo de perfiles y competencias

Caodigo de
competencia

Perfil de competencia

Actividades y habilidades

L

Lider

Toma de decisiones, delegar,
supervisar  otras  actividades,
motivador, evalla los resultados

Administrador

Asignar y  priorizar  tareas,
mantenimiento de registros,
informar continuamente e iniciar
mejoras basicas

Coordinador /
comunicador

Coordinar multiples partes,
mantener la comunicacién entre las
partes interesadas y realizar
campanas de concientizacion.

Experto en métodos y
técnicas

Disefio e implementacién de
técnicas de trabajo, documentacion
de procedimientos, consultoria de
procesos, andlisis de trabajo vy
mejora continua.

Experto técnico

Proporcionar experiencia técnica y
realizar asignaciones basadas en la
experiencia.

Fuente. Adaptado de (AXELOS, 2019b, p. 26)

2.4.3 Informacion y tecnologia

El intercambio de informacion eficiente es clave en la interaccion entre los
clientes con el proveedor de servicio, ITIL 4 sugiere considerar la siguiente

informacion como necesaria, pero no obligatoria para el cumplimiento de la

practica de Service Desk:

e Base de conocimiento

e (Catélogo de servicios
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e (Catélogo de niveles de servicio

e Controles de cambio

e Politicas y requerimientos

e Definicion de partes interesadas

Tabla 17 Niveles de madurez en la dimension de informacion y tecnologia de ITIL 4

Informacion y tecnologia Actual Objetivo Ideal
Promedio total 2,3 4,0 5,0

Manejo de consultas de usuarios Actual Objetivo Ideal
Reunir la demanda inicial 2,0 4,0 5,0
Validar la identidad del usuario 2,0 4,0 5,0
Adquirir autorizacién 3,0 4,0 5,0
Clasificar !a demandai para un 3.0 40 5.0
procesamiento posterior

Promedio 2,5 4,0 5,0
Comunicacion con los usuarios Actual Objetivo Ideal
Ideryhﬂcgmon. y_conflrmamon de la 2.0 4.0 5.0
audiencia objetivo
Ident|f|<_:a0|9,n y confirmacion de canales de 2.0 40 5.0
comunicacion
Empaquetado de informacién 2,0 4,0 5,0
Envio de informacién 2,0 4,0 5,0
Recopylamon y_procesamlento de 2.0 40 5.0
retroalimentacién

Promedio 2,0 4,0 5,0
Optimizacion de la mesa de servicio Actual Objetivo Ideal
Revisién de la mesa de servicio 2,0 4,0 5,0
Inicio de la mejora de la mesa de servicio 3,0 4,0 5,0
Com_u_nlcamon de mejora de la mesa de 2.0 40 5.0
servicio

Promedio 2,3 4,0 5,0

Fuente: Autor de este documento

La valoracion de madurez se realiza en base a los procesos descritos en el

numeral 2.4.4 de este documento y se orientan a la automatizacién de la mesa
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de servicios y como esto se ejecuta, en la Tabla 17 se evaluan las actividades

actuales, objetivo e ideales de la mesa de servicios de la empresa analizada.

2.4.4 Procesos

La préactica de mesa de servicios en ITIL 4 consta de tres procesos clave:

e Manejo de consultas de usuarios.

e Comunicacion con los usuarios.

e Optimizacion de la mesa de servicio.

Cada uno de los procesos cuenta con varias actividades que se deben tomar en
cuenta para cumplir el objetivo de la practica de Service Desk, en la Tabla 18 se
valora el nivel de madurez actual, objetivo e ideal de cada una de estas.

Tabla 18 Niveles de madurez en la dimension de procesos de ITIL 4

Procesos Actual Objetivo Ideal
Promedio total 24 4,0 5,0

Manejo de consultas de usuarios Actual Objetivo Ideal
Recor_mcer y registrar la consulta del 3.0 40 5.0
usuario
Validar la consulta del usuario 3,0 4,0 5,0
CIamﬁc_:ay la consulta del usuario e iniciar 3.0 40 5.0
las actividades adecuadas

Promedio 3,0 4,0 5,0
Comunicacion con los usuarios Actual Objetivo Ideal
Ideqt|f|cg0|on_ y_conflrmamon de la 2.0 40 5.0
audiencia objetivo
Idenhﬂgacp,n y confirmacion de canales de 2.0 40 5.0
comunicacion
Empaquetado de informacion 2,0 4,0 5,0
Envio de informacién 3,0 4,0 5,0
Recop_llamon y_procesamlento de 2.0 40 5.0
retroalimentacién

Promedio 2,2 4,0 5,0
Optimizacion de la mesa de servicio Actual Objetivo Ideal
Revision de la mesa de servicio 2,0 4,0 5,0




Inicio de la mejora de la mesa de servicio 2,0 4,0 5,0
Com_u_mcamon de mejora de la mesa de 2.0 40 5.0
servicio

Promedio 2,0 4,0 5,0

Fuente: Autor de este documento

Tabla 19 Resumen de los niveles de madurez en las cuatro dimensiones de gestion de servicios ITIL 4

Dimensiones de gestion del servicio | Actual Obijetivo Ideal
Organizacion y personas 2,7 4.0 5,0
Informacion y tecnologia 2,3 4.0 5,0
Procesos 2,4 4,0 5,0
Fuente: Autor de este documento
e A ctual Objetivo Ideal
Organizacion y personas
5,0
40 A
Procesos Informacién y tecnologia

Figura 9 Niveles de madurez en las cuatro dimensiones de gestion de servicios ITIL 4
Fuente: Autor de este documento
En la Tabla 19 y la Figura 9 se observan las brechas que se deben cerrar para

llegar al objetivo de la mesa de servicios corporativa de la empresa de fabricacion
de bebidas y alimentos que se esta analizando.
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2.5 Analisis de brechas basado en el estandar de certificacion SDC

Se realiza un andlisis de las brechas existentes de la mesa de servicios
corporativa actual, la objetivo y la ideal en base al instrumento de valoracion de
madurez de los conceptos del estandar de certificacion SDC.

Haciendo referencia al principio de ITIL 4 que recomienda conocer la situacion
actual y que, para alcanzar el objetivo de la practica, hay que avanzar
iterativamente paso a paso, se colocan valores de madurez objetivo reales y

alcanzables.

Adicional, hay que tener en cuenta que para para tener cierto nivel de madurez
en los conceptos del estandar de certificacidén SDC, se deben haber cumplido

con los niveles inmediatos inferiores.

Tabla 20 Niveles de madurez por conceptos del estandar de certificacion SDC

No. Concepto Actual | Objetivo Ideal
1 |Liderazgo 1,6 3,0 50
2 | Politica y estrategia 1,4 3,0 5,0
3 | Gestién de personas 2,3 3,4 5,0
4 | Recursos 1,9 3,5 5,0
5 | Procesos y procedimientos 2,0 3,3 5,0
6 Gestién de la satisfaccion de los 2.6 36 5.0

empleados
7 | Gestién de la experiencia del cliente 2,4 3,4 5,0
8 Informacion c~je gestién y resultados 23 33 5.0
de desemperio
9 | Responsabilidad social empresarial 2,3 3,4 5,0

Fuente: Autor de este documento
En la Tabla 20 y Figura 9 se detallan los niveles de madurez actuales y se

observa que existe una gran brecha para llegar al objetivo, y el mayor problema

se lo tiene con las politicas y estrategias.



e Actual Objetivo

Liderazgo
5,0

Responsabilidad social

) 4,0
empresarial

3.0

2,0

Informacién de gestion y
resultados de desempefio

Gestion de la experiencia del

cliente

Gestion de la satisfaccion de 10%
empleados

Ideal

Politica y estrategia

Gestidn de personas

Recursos

Procesos y procedimientos

Figura 8 Niveles de madurez en conceptos SDC

Fuente: Autor de este documento

2.6 Definicion de arquitectura objetivo

La arquitectura objetivo se debe analizar y resolver en los dominios de TOGAF
referentes a negocio, datos, aplicaciones y tecnologia. En base al analisis de
brechas anterior, categorizamos cada concepto del estandar de certificacién

SDC para que corresponda con los targets de arquitectura (Ver Tabla 21).

Tabla 21 Dominios de TOGAF en correspondencia con los conceptos SDC

No.

Conceptos SDC

TOGAF

—_

Recursos

Aplicaciones y tecnologia

Informacién de gestion y resultados de
desempefio

Datos

Liderazgo

Politica y estrategia

Gestion de personas

Procesos y procedimientos

Gestién de la satisfaccion de los
empleados

Gestion de la experiencia del cliente

OO N oW N

Responsabilidad social empresarial

Negocio

Fuente: Autor de este documento
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La practica de Service Desk de ITIL 4 ya toma en cuenta para su valoracion los
dominios de TOGAF por lo que estan adecuados con los targets de arquitectura

como se visualiza en la Figura 10.

Organizacion y personas
5,0

4,0

Procesos Informacidn y tecnologia

Figura 9 Arquitectura objetivo usando ITIL 4

Fuente: Autor de este documento

Enlas Figuras 10 y 11 se detallan las arquitecturas objetivo tanto de los procesos
que sugiere ITIL 4 y de los conceptos del estandar de certificacién SDC. Ambos
marcos de referencia se enfocaran en alinearse a los dominios de TOGAF.

Liderazgo
5,0

R bilidad ial o .
ERpElIRSIBAS S ORN 4,0 Politica y estrategia

empresarial

Informacion de

iy Gestion de personas
gestion y resultados... P

Gestion de la

. s Recursos
experiencia del cliente
Gestioén de la Procesos y
satisfaccion de los... procedimientos

Figura 10 Arquitectura objetivo usando SDC

Fuente: Autor de este documento



2.6.1 Target de arquitectura de negocios

Luego de realizar la valoracién de madurez con respecto a los conceptos del
estandar de certificacion SDC y también a la practica de Service Desk de ITIL 4,
definimos en alto nivel la arquitectura de negocio objetivo, proporcionando

iniciativas de solucién y cierre de brechas en temas de organizacion y personas

(Ver Tabla 22).

Tabla 22 Target de arquitectura de negocios

Concepto

Iniciativas

Liderazgo

Asegurar que los servicios ofrecidos por la mesa de
servicios respalden una mayor productividad de los
clientes.

Incentivar el involucramiento proactivo del personal de la
mesa de servicio con el negocio.

Trabajar de manera colaborativa con el resto de las areas
de la organizacion identificando roles, responsabilidades y
competencias que pudieran compartir.

Proporcionar iniciativas de mejora continua orientadas en
generar valor al negocio.

Politica y estrategia

Alinear la vision de la mesa de servicio con la de la
organizacién.

Alinear la misién de la mesa de servicio con la de la
organizacién.

Revisar periédicamente y con las partes interesadas los
indicadores de la mesa de servicio.

Gestionar adecuadamente las relaciones entre las partes
interesadas y el personal de la mesa de servicio.

Mitigar los riesgos empresariales mediante la gestion de la
seguridad de la informacion.

Gestion de personas

Definir adecuadamente los roles y responsabilidades del
personal de la mesa de servicios.

Definir procesos de contratacion estructurados vy
enfocados a la eficiencia de la mesa de servicios.

Disefiar y ejecutar planes de capacitacién para cubrir
brechas en las capacidades del personal de la mesa de
servicios.

Disefar planes de carrera para fortalecer la satisfaccion
del personal de la mesa de servicios.




Procesos y
procedimientos

Definir procesos y procedimientos alineados con los
objetivos de la organizacion.

Definir y gestionar los niveles de servicio acordados con
las partes interesadas.

Definir procesos para la gestion de los comentarios o
retroalimentacion de los clientes con respecto al servicio
que se ofrece.

Definir los procesos de gestion de solicitudes de servicios
y de incidentes.

Definir un proceso para mantener un catéalogo de servicios
documentado.

Definir procesos para la seguridad de la informacién.

Definir procesos de mejora continua

Definir y desplegar programas de monitoreo y evaluacién
de la satisfaccion del personal de la mesa de servicios.

experiencia del cliente

Gestionar la

satisfaccion de los Generar reuniones con el equipo de trabajo de la mesa de

empleados servicios de manera regular para evaluar oportunidades de
mejora en los procesos y entrega de servicios.

Gestionar la Desplegar un programa de monitoreo y medicién de la

satisfaccion del cliente mediante encuestas.

Responsabilidad social
y corporativa

Desplegar programas de contribucién del personal de la
mesa de servicios con las comunidades y proteccion del
medio ambiente fomentando la reutilizacion y reciclaje.

Fuente: Autor de este documento

2.6.2 Target de arquitectura de datos

35

La arquitectura de datos o informacion que definiremos sera el pilar fundamental

para la toma de decisiones en la organizacién, por tanto, en base al andlisis de

brechas anteriormente realizado, se definen las siguientes iniciativas para

alcanzar los objetivos de la mesa de servicios sin perder la alineacién con los del

negocio (Ver Tabla 23).

La medicién de las actividades realizadas por la mesa de servicio desde que se

registra un requerimiento o solicitud de servicio hasta que se realiza la encuesta

de satisfaccion del cliente daran una vision clara de planes de mejora se pueden

desplegar.



Tabla 23 Target de arquitectura de datos

Concepto

Iniciativas

Informacion de gestion
y resultados de
rendimiento

Definir un conjunto de métricas para la valoracion del
rendimiento de la mesa de servicios, estas deben ser
cumplibles y orientadas a los objetivos de la
organizacion.

Alinear los indicadores de la mesa de servicios con la
estrategia empresarial.

Monitorear el volumen de requerimientos y solicitudes
de servicios que llegan a la mesa de servicios a fin de
medir capacidades y planes de mejora continua.

Monitorear los tiempos de respuesta y resolucién de
requerimientos y solicitudes de servicios para definir
planes de accion inmediatos y futuros en la gestién de
servicios.

Monitorear el nimero de requerimientos y solicitudes de
servicio que se resuelven en tiempo y forma.

Mantener y alimentar una base de conocimiento util y
eficiente que proporcione una facil atenciéon a los
requerimientos y solicitudes de servicio.

Medir los comentarios de satisfaccion de los clientes de
la mesa de servicios para definir planes de mejora
continua.

Fuente: Autor de este documento

2.6.3 Target de arquitectura de aplicaciones

36

De acuerdo con las mejores practicas de mesa de servicio definidas por el

estandar de certificacion SDC, se adopta el concepto Recursos para detallar los

temas de aplicaciones
recomendaciones indicadas también estan enfocadas en
tecnologia que indica ITIL 4.

Continda en la siguiente pagina

(Ver Tabla 24). Complementariamente a

las

informacion 'y



Tabla 24 Target de arquitectura de aplicaciones

Concepto

Iniciativas

Recursos
(aplicaciones)

Proporcionar a la mesa de servicios un sistema de
interaccién eficiente y facil de usar entre los clientes, los
canales de atencion y los proveedores de servicios.

Proporcionar herramientas que respalden los procesos
de ESM de manera 6ptima e integrada para cumplir los
objetivos de la mesa de servicios y de la organizacién.

Proporcionar herramientas de comunicacién y soporte
remoto para la correcta y eficiente atencién de los
requerimientos y solicitudes de servicio.

Proporcionar las herramientas de generacion de
informes y reportes de rendimiento en tiempo real y bajo
demanda.

Implementar un portal de autoservicio que proporcione
a los usuarios acceso a las bases de conocimiento,
registro de requerimientos ademas de proveer una vista
clara del catalogo de servicios.

Fuente: Autor de este documento

2.6.4 Target de arquitectura de infraestructura

37

Al igual que el numeral 2.6.3 del presente documento, las mejores practicas de

mesa de servicio definidas por el estandar de certificacién SDC, consideran el

concepto de recursos para detallar también los temas de infraestructura

tecnoldgica (Ver Tabla 25).

Tabla 25 Target de arquitectura de infraestructura

(infraestructura)

Concepto Iniciativas
e Proporcionar una infraestructura de alta capacidad y
rendimiento que permita a la mesa de servicio trabajar
de manera ininterrumpida proporcionando las
soluciones de manera eficiente.
e Proporcionar una base de datos y repositorios de
almacenamiento para la gestion del conocimiento.
Recursos

Proporcionar redes de telecomunicacién eficientes y con
capacidad suficiente para soportar la interaccion entre
los clientes y los proveedores de servicios tanto dentro
como fuera de las instalaciones de la empresa.

Proveer del equipamiento tecnoldgico necesario a los
proveedores de servicios para la atencion eficiente e
ininterrumpida a los clientes de la mesa de servicios.

Fuente: Autor de este documento
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2.7 Personalizacion de la metodologia

Para realizar el ejercicio de arquitectura aplicando el método ADM de TOGAF,
se personalizaran los marcos de referencia para alinearlos a los dominios de
negocio, infraestructura, aplicaciones y datos. Por lo anterior se clasificaron los
conceptos del estandar de certificacion SDC para en base a estos, realizar el
fortalecimiento de la mesa de servicios corporativa de la empresa de fabricacion
de bebidas y alimentos (Ver Tabla 21).

Revision Revision

Actividad M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7

Arguitectura de negocio

Arguitectura de infraestructura

Arguitectura de aplicaciones

Arguitectura de datos

Oportunidades y soluciones

Planificacién de la migracion

Figura 11 Hoja de ruta para el desarrollo de la arquitectura

Fuente: Autor de este documento

Entendidos los dominios a donde se va a orientar el ejercicio de arquitectura, se
define la hoja de ruta a utilizar, esta se divide en meses y con hitos de revisidon

cada trimestre (Ver Figura 12).

Unicamente se detallan las fases que el actual documento tiene como objetivo,
por tanto, no se describen la implementacion de gobierno ni la gestién de

cambios de la arquitectura.
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3 Arquitectura de negocio

En la arquitectura de negocio se detallan los procesos, estructura organizativa,
personas y roles que intervienen en la mesa de servicios corporativa de la
empresa de fabricacion de bebidas y alimentos para identificar las brechas

existentes entre la situacion actual y objetivo.

3.1 Arquitectura de negocio objetivo para la mesa de servicios

corporativa

3.1.1 Procesos de la mesa de servicios corporativa

La mesa de servicios corporativa no tiene un modelo centralizado, sino que se
gestiona por el personal propio de las areas de la empresa que van a ser parte
de ésta. Para resolver los requerimientos de servicio de los clientes internos se
utiliza la aplicacion de Service Desk adquirida por la compania, esta cumple con
13 practicas de ITIL 4 y viene funcionando con los servicios del area de Control

Interno.

Los departamentos de Capital Humano y Compras se integran a la mesa de
servicios corporativa para en conjunto con el area de Control Interno brindar
atencién a los clientes de la companiia en los diversos procesos que se ejecutan

diariamente para la operacion del negocio.

En la siguiente seccion se describen los procesos que intervienen en la
operacién de la mesa de servicios corporativa, se detallan flujos y mapas de
procesos para la entrega de valor al negocio.

3.1.1.1 Gestion de requerimientos de servicio

Un requerimiento de servicio es el nombre que se le da a las solicitudes de los
usuarios que no son incidentes o fallas y en general se trata cambios pequefos
gue son de bajo riesgo, bajo costo y se ejecutan frecuentemente. (AGUTTER,
2013)
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Como se visualiza en la Figura 13, se propone que el proceso de gestion de los
requerimientos de servicio se realice de manera autogestionada por los clientes
en la plataforma web de Service Desk, donde los clientes ingresan sus peticiones
de servicio, éstas se registran para ser categorizadas, analizadas, solucionadas

y evaluadas.

En los Anexos D, E y F se visualizan los mapas de procesos de la gestion de
requerimientos de servicio para los departamentos de Capital Humano, Compras
y Control Interno, cabe indicar que no se toman en consideracién los procesos
internos que no corresponden a la operacidn de la mesa de servicios corporativa

y que ejecutan los agentes para entregar los servicios solicitados por los clientes.

Al proceso se le agrega una actividad de evaluacion del servicio antes del cierre
del requerimiento, para en base a esos resultados realizar las actividades
correspondientes de mejora y asegurar con esto la satisfaccién de los clientes

internos.

Registro de requerimiento

; Categorizacion del i
5 ror Analisis del requerimiento
. de servicio requerimiento f.)
Cliente
Evaluacion del servicio _ Entrega del servicio -

Especialista de
Gestion del requerimiento servicio

Figura 12 Flujo del proceso de gestion de requerimientos de servicio

Fuente: Autor de este documento

Los requerimientos de los clientes se basan en un catalogo de servicios que
contiene todas las actividades funcionales que realiza el personal de cada una
de las areas de la empresa, en la siguiente seccién se describen a mayor detalle
los actores, tiempos de atencién, horarios y volumetria relacionados con el
proceso de gestidn del catalogo de servicios.
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3.1.1.2 Gestion del catalogo de servicios

Se plantea disminuir el nUmero de actividades que ofrece el catalogo de servicios
del area de Control Interno para solucionar de manera eficiente los
requerimientos de los clientes, en cuanto a los departamentos de Capital
Humano y Compras, se genera un nuevo catalogo de servicios basados en las
actividades recurrentes que realiza su personal.

En los Anexos G, H e | se presentan los mapas de procesos que soportan la
gestion del catalogo de servicios de la mesa de servicios corporativa, se describe
como solicitar la agregacion, modificacién y decomiso de servicios de manera
controlada. Complementariamente y como lo indica ITIL 4, se proporciona una
fuente Unica de informacion coherente sobre todos los servicios y ofertas de
servicios para garantizar que estén disponibles para la audiencia relevante.
(AXELQOS, 2019a, p. 183)

En base a los requerimientos de las gerencias de los departamentos de Capital
Humano, Compras y Control Interno, en las Tablas 26, 27 y 28 se presentan los
identificadores y nombres de los servicios que se proponen para los catalogos

que se utilizan en la mesa de servicios corporativa.

El detalle completo de los catalogos de servicios donde se incluye la descripcion
funcional, capacidades, acuerdos de servicio, horarios, categorias y actores
necesarios para la atencién de los requerimientos de los clientes se encuentra
en los Anexos A, By C.

Tabla 26 Servicios del area de Capital Humano

ID Nombre
SVR-RH-01 | Correccién de valor de comisiones
SVR-RH-02 | Alta de colaborador en SAP HCM
SVR-RH-03 | Solicitud de cuenta de red de colaborador
SVR-RH-04 | Solicitud de proceso de seleccion de colaborador
SVR-RH-05 | Solicitud de capacitacion a colaboradores
SVR-RH-06 | Solicitud de nueva posicién de personal
SVR-RH-07 | Solicitud de vacaciones
SVR-RH-08 | Solicitud de pago de vacaciones




SVR-RH-09

Solicitud de ascenso de personal

SVR-RH-10

Solicitud de certificados de trabajo

Fuente: Autor de este documento

Tabla 27 Servicios del area de Compras

ID Nombre
SVR-BY-01 | MEC - Cotizacion repuestos/ materiales operativos locales
SVR-BY-02 :\:}igria%%tinzacién repuestos/ materiales operativos
SVR-BY-03 | MEC - Cotizacion servicios locales
SVR-BY-04 | MEC - Cotizacion servicios del exterior
SVR-BY-05 | MEC - Peticién de cotizacion servicios de emergencia
SVR-BY-06 |MEC - Peticion de cotizacion bienes de emergencia
SVR-BY-07 |ETR - Cotizacién repuestos/ materiales operativos locales
SVR-BY-08 Epi;tgc?gﬁacién repuestos/ materiales operativos
SVR-BY-09 |ETR - Cotizacién servicios locales
SVR-BY-10 |ETR - Cotizacién servicios del exterior
SVR-BY-11 | ETR - Peticién de cotizacién servicios de emergencia
SVR-BY-12 | ETR - Peticion de cotizacién bienes de emergencia
SVR-BY-13 | ELE - Cotizacién repuestos/ materiales operativos locales
SVR-BY-14 %{Eo;tgggﬁadén repuestos/ materiales operativos
SVR-BY-15 | ELE - Cotizacién servicios locales
SVR-BY-16 | ELE - Cotizacién servicios del exterior
SVR-BY-17 | ELE - Peticion de cotizacién servicios de emergencia
SVR-BY-18 | ELE - Peticion de cotizacién bienes de emergencia
SVR-BY-19 |LOG - Cotizacion repuestos/ materiales operativos locales
SVR-BY-20 :_n?p% r:[ aCC?gir?acién repuestos/ materiales operativos
SVR-BY-21 |LOG - Cotizacion servicios locales
SVR-BY-22 |LOG - Cotizacion servicios del exterior
SVR-BY-23 |LOG - Peticién de cotizacion servicios de emergencia
SVR-BY-24 | LOG - Peticion de cotizacion bienes de emergencia
SVR-BY-25 |SSO - Cotizacidon repuestos/ materiales operativos locales
SVR-BY-26 ﬁnSpC())r:[ ag:(iac”;iﬁacic’m repuestos/ materiales operativos
SVR-BY-27 | SSO - Cotizacién servicios locales
SVR-BY-28 | SSO - Cotizacién servicios del exterior
SVR-BY-29 |SSO - Peticidon de cotizacion servicios de emergencia
SVR-BY-30 |SSO - Peticion de cotizacion bienes de emergencia
SVR-BY-31 | TYS - Cotizacion servicios locales
SVR-BY-32 |TYS - Cotizacion servicios del exterior
SVR-BY-33 | TYS - Peticién de cotizacion servicios de emergencia
SVR-BY-34 |TYS - Peticién de cotizacion bienes de emergencia

Fuente: Autor de este documento
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Tabla 28 Servicios del area de Control Interno

ID

Nombre

SVR-DM-01

Activacion SKU para la preventa

SVR-DM-02

Activacion SKU para liquidacion

SVR-DM-03

Actualizacién de precios - Basis AC

SVR-DM-04

Formato cambio de precios AASS

SVR-DM-05

Listas de precios mercado abierto

SVR-DM-06

Baja de equipos de frio - Basis

SVR-DM-07

Punteros obsequios / Consumo interno - Basis AC

SVR-DM-08

Agrupamientos mercado abierto - Basis

SVR-DM-09

Agrupamientos KKAA -Basis

SVR-DM-10

Ajustes de descuentos puntuales

SVR-DM-11

Ajustes de promociones puntuales

SVR-DM-12

Solicitud de promociones nacionales

SVR-DM-13

Solicitud de descuentos nacionales

SVR-DM-14

Articulos en bodega - Basis

SVR-DM-15

Cambio de categorias de familias por SKU Basis

SVR-DM-16

Cambio de precios KKAA - Basis

SVR-DM-17

Carga masiva de créditos - Basis

SVR-DM-18

Creacion, mantenimiento de articulos - Basis

SVR-DM-19

Inactivacion de articulos en bodegas/HH/maestro principal
- Basis

SVR-DM-20

Creacién combos/palancas comerciales - Basis

SVR-DM-21

Vigencia en bodega - Basis AC

SVR-DM-22

Soporte fuera de oficina - logistica - BSS

SVR-DM-23

Soporte fuera de oficina - distribucién - BSS

SVR-DM-24

Soporte fuera de oficina - liquidacién - BSS

SVR-DM-25

Actualizacion de proveedores - SAP

SVR-DM-26

Clientes - SAP

SVR-DM-27

Creacién de bancos - SAP

SVR-DM-28

Cuentas contables SAP

SVR-DM-29

Deudores (empleados) - SAP

SVR-DM-30

Extensién proveedores - SAP

Fuente: Autor de este documento
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Para agregar, modificar o decomisar un servicio del catalogo, se debe realizar
una solicitud al area de Proyectos y Procesos de Tecnologia con la informacién
y justificacién correspondiente en el formato indicado en el Anexo J. Estas
solicitudes pasan por un flujo de control de cambios con sus respectivas
aprobaciones para finalmente publicar las modificaciones en la aplicacién de la
mesa de servicios de la compania y asegurar que todos los clientes internos las

conozcan.
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Los servicios que se encuentran dentro del catdlogo se basan en actividades
funcionales ejecutadas por los agentes de servicio en tiempos determinados por
las partes interesadas de la mesa de servicios corporativa, en el siguiente acapite
se describe el proceso de gestion de los niveles de servicio que se acuerdan con

el negocio.

3.1.1.3 Gestion de niveles de servicio

El propédsito de la practica de gestion de niveles de servicio es establecer
objetivos claros y alineados con el negocio para garantizar que la prestacion de
dichos servicios se evalue, supervise y gestione adecuadamente. (AXELOS,
2019a, p. 202).

Los acuerdos de nivel de servicio (SLA) se han utilizado durante mucho tiempo
como una herramienta para medir el rendimiento de los servicios desde el punto
de vista del cliente, y es importante que se acuerden en el contexto empresarial
mas amplio. (AXELQOS, 2019a, p. 203)

Los agentes de servicio manejan cada una de las solicitudes con dos niveles de
servicio, el SLA de respuesta y el SLA de resolucion de requerimientos, ambos
tiempos son acordados entre todas las partes interesadas de la mesa de

servicios corporativa.

En las Tablas 29 y 30 se indican los tiempos correspondientes a los niveles de

servicio para los requerimientos que registran los clientes.

Tabla 29 Niveles de servicio acordados para los requerimientos que resuelve el area de Capital Humano

. SLA de SLA de
Nombre del servicio A
respuesta resolucion
., .. 24 horas
Correccién de valor de comisiones 2 horas habiles
16 horas
Alta de colaborador en SAP HCM 2 horas habiles
Solicitud de cuenta de red de 5 horas 16,h9ras
colaborador habiles
Solicitud de proceso de seleccion de 40 horas
2 horas .
colaborador habiles




ol e capactacn 2o | vaies
Sgli:(i)tﬁ:ll de nueva posicion de 2 horas Zﬁégﬁ;ass
Solicitud de vacaciones 2 horas fégﬁ;ass
Solicitud de pago de vacaciones 2 horas fégﬁ;ass
Solicitud de ascenso de personal 2 horas 4&23?:
Solicitud de certificados de trabajo 2 horas fégﬁ;is

Fuente: Autor de este documento

Tabla 30 Niveles de servicio acordados para los requerimientos que resuelve el area de Compras

. SLA de SLA de
Nombre del servicio respuesta resolucion

Cotizacion repuestos/ materiales 5 horas 32 horas
operativos locales habiles
Cotizacion repuestos/ materiales 5 horas 40 horas
operativos importacién habiles
Cotizacién servicios locales 2 horas 40,h(_)ras
habiles

Cotizacién servicios del exterior 2 horas 48,h_oras
habiles

Peticion dt_a cotizacion servicios de 5 horas 8 !10_ras
emergencia hébiles
Peticion de cotizacion bienes de 8 horas
emergencia 2 horas habiles

Fuente: Autor de este documento
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Se plantean nuevos SLA para los servicios que brinda el departamento de
Control Interno que actualmente pertenece a la mesa de servicios corporativa
que esta en funcionamiento. EI cambio de los tiempos en las actividades del
catalogo es motivado por la necesidad de resolver los requerimientos de los
clientes con mas eficiencia y sentido de urgencia (Ver Tabla 31).

Tabla 31 Niveles de servicio acordados para los requerimientos que resuelve el area de Control Interno

Nombre del servicio SLA de SLA d_e’

respuesta resolucion
L 16 horas
Activacion SKU para la preventa 2 horas habiles
Activacion SKU para liquidacion 2 horas 161h9ras
hébiles




Actualizacion de precios - Basis AC 2 horas 16lhcl)ras

hébiles

Formato cambio de precios AASS 2 horas 16ﬁ9ms

habiles

Listas de precios mercado abierto 2 horas 16ﬁ9ms

habiles

. . . . 16 horas

Baja de equipos de frio — Basis 2 horas habiles

Punteros obsequios / Consumo interno - Basis 16 horas
2 horas .

AC habiles

Agrupamientos mercado abierto — Basis 2 horas 16ﬁ9ms

habiles

. . 16 horas

Agrupamientos KKAA -Basis 2 horas habiles

Ajustes de descuentos puntuales 2 horas 16Ihc.)ras

habiles

. . 16 horas

Ajustes de promociones puntuales 2 horas habiles

Solicitud de promociones nacionales 2 horas 161h9ras

hébiles

Solicitud de descuentos nacionales 2 horas 16Ihc.)ras

habiles

Articulos en bodega — Basis 2 horas 16ﬁqms

habiles

Cambio de categorias de familias por SKU Basis 2 horas 16’h9ras

hébiles

Cambio de precios KKAA — Basis 2 horas 16ﬁpms

habiles

Carga masiva de créditos — Basis 2 horas 16ﬁ9ms

habiles

Creacion, mantenimiento de articulos - Basis 2 horas 1Qh9ms

hébiles

Inactivacion de articulos en 5 horas 16 horas

bodegas/HH/maestro principal — Basis habiles

Creacién combos/palancas comerciales - Basis 2 horas 16’h9ras

habiles

o 16 horas

Reempaques de cddigos en las bodegas 2 horas habiles

Transacciones para facturacion — BSS 2 horas 16,h(l)ras

habiles

Vigencia en bodega - Basis AC 2 horas 16ﬁ9ms

habiles

Soporte fuera de oficina - logistica — BSS 2 horas 16’h9ras

habiles

Soporte fuera de oficina - distribucion - BSS 2 horas 1§h9ms

habiles

Soporte fuera de oficina - liquidacién — BSS 2 horas 16,h9ras

habiles

Actualizacion de proveedores — SAP 2 horas 16 horas

habiles

46



47

. 16 horas
Clientes - SAP 2 horas habiles
Creacién de bancos - SAP 2 horas 16 horas

habiles

16 horas

Cuentas contables SAP 2 horas habiles
16 horas

Deudores (empleados) - SAP 2 horas habiles
., 16 horas
Extensién proveedores - SAP 2 horas habiles

Fuente: Autor de este documento

3.1.2 Organizacion y personas de la mesa de servicios corporativa

La mesa de servicios corporativa no tiene un modelo de centro de recursos
compartidos centralizado, sino que se gestiona por el mismo personal de los

diferentes departamentos que la conforman.

Las personas que atienden los requerimientos de servicio tienen capacidades
especificas en tareas relacionas a su area y ademas habilidades de atencion y
satisfaccion al cliente.

En la siguiente seccion se describe la estructura organizativa de la mesa de
servicios corporativa que esta conformada por personal de los departamentos de
capital Humano, Compras y Control Interno.

3.1.2.1 Estructura organizativa de la mesa de servicios corporativa

Se organizan a los empleados de cada uno de los departamentos de Capital
Humano, Compras y Control Interno de manera jerarquica tal como el
organigrama general de la compania para que sigan cumpliendo sus actividades
regulares y reportando a sus jefaturas y gerencias, pero de manera gestionada

por la mesa de servicios corporativa.

Como se visualiza en la Figura 14, el departamento de Capital Humano tiene
como dueno de sus servicios al director del area, los jefes son administradores
del catdlogo y supervisores de los agentes de servicio, que en el organigrama
vienen siendo los analistas, coordinadores y encargados.
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Director de Capital Humano

|
' | '

Jefe de
ADMINISTRADOR DE ] . . Jefe de
Jefe de Capital Humano (1) Reclutamiento y Jefe de Compensaciones (1) e
SERVICIO seleccion (1) Capacitacién (1)
Encargado de Encargado de Coordinador Coordinador de Analista de Coorgi:adar
AGENTE DE SERVICIO o némina de personal compensaciones | | compensaciones P
nomina (5) nacional (1) (&) ) 28 cauat(:lzt)amm
NOMINA SELECCION COMPENSACIONES CAPACITACION

Figura 13 Estructura organizativa del personal de Capital Humano dentro de la mesa de servicios
corporativa

Fuente: Autor de este documento

El departamento de Compras divide sus funciones en dos ramas, industrial y
corporativo, la primera esta enfocada en la atencién de requerimientos de las
plantas de produccién, mientras que la segunda se orienta a la parte

administrativa de los centros de distribucion.

El duefio de los servicios es el Gerente de Compras, los jefes son
administradores del catalogo de servicios, los compradores y coordinadores de
compras son los agentes de servicio que dan atencion a los requerimientos de

los clientes industriales y corporativos. (Ver Figura 15).

Gerente de Compras

¥ ¥ ;

ADMINISTRADOR DE

Jefe de Compras Corporativo (1)

l_‘—l

Jefe de Compras Industrial (1)

l_‘_l

SERVICIO

Comprador Coordinador Coordinador
AGENTE DE SERVICIO Corporativo | | 4¢ comPras Comprador de compras
P corporativo Industrial (3) . P
(3) 3) industrial (3)
CORPORATIVO INDUSTRIAL

Figura 14 Estructura organizativa del personal de Compras dentro de la mesa de servicios corporativa

Fuente: Autor de este documento
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El personal del departamento de Control Interno tiene sus funciones distribuidas
para atender requerimientos de servicio de los clientes de las areas comerciales

y de operaciones.

El Gerente de Control Interno es el duefio de los servicios, el jefe es el
administrador del catalogo, los analistas y coordinadores son los agentes de

servicio que interactuan directamente con los clientes. (Ver Figura 16).

Gerente de Control Interno

A A

ADMINISTRADOR DE Jefe de Control Interno y Datos
SERVICIO Maestros (1)
v ! I}
AGENTE DE SERVICIO Coordinador AnaDIisita de An?)lfiasti)asde
de Datos M a (l)rs maestros
maestros (2) Comaeeriiaﬁz) Qperacional
2

CONTROL INTERNO

Figura 15 Estructura organizativa del personal de Control Interno dentro de la mesa de servicios
corporativa

Fuente: Autor de este documento

La mesa de servicios corporativa posee una estructura organizativa donde cada
persona tiene una funcién especifica que debe cumplir para solucionar los
requerimientos de servicio que hayan registrado los clientes internos; en la
siguiente seccidon se describen los roles y responsabilidades de cada una de
estas personas considerando no solamente aspectos académicos sino también
habilidades y experiencia.

3.1.3 Roles y responsabilidades del personal de la mesa de servicios

corporativa

Considerando que el personal que brinda atenciéon a los requerimientos de
servicios esta capacitado y calificado para cumplir las expectativas vy
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necesidades de los clientes, se definen perfiles, competencias vy
responsabilidades de los agentes que van a dar atencion en la mesa de servicios

corporativa.

El personal que brinda atencion en la mesa de servicios corporativa pertenece a
los departamentos de Capital Humano, Compras y Control Interno, motivo por el
cual se describe en las siguientes secciones cada uno de los perfiles que deben

cumplir las personas de acuerdo con el area a la que pertenecen.

3.1.3.1 Roles y responsabilidades del personal del area de Capital

Humano que atiende requerimientos de servicio

En la Tabla 32 se detallan los conocimientos, experiencias y competencias que
cumple cada una de las personas del area de Capital Humano que dara atencion
a los requerimientos en la mesa de servicio. Independientemente del cargo que
ocupen, las habilidades blandas de atencion al cliente son valoradas como
criticas ya que éstas apalancan la mejora continua de todos los procesos que

intervienen en la entrega de servicios.

Continda en la siguiente pagina
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Tabla 32 Conocimientos, experiencia y competencias del personal del area de Capital Humano que
atiende requerimientos en la mesa de servicios corporativa

Datos del puesto Conocimientos y experiencia minima requerida Competencias criticas
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Contabilidad y |Leyes tributarias [B]
Capital Epca.lrgado de Ecuador Jefe de Capital Profesional aud|Folr|a 5 Aplicacién de Service xIxIx I xlxIxdx [ x x| x
Humano |némina Humano Administracion [Desk [A]
de empresas |Aplicacion SAP RH [E]
Office & Windows [E]
Legislacion laboral [A]
Capital [Coordinador de Jefe de Administracion ;I&eI}iIS:ctigﬁuézrg:rE/?z]:e
p Ecuador| reclutamiento y | Profesional |de empresas P XXX XX XXX XX XX
Humano |personal Seleccion Trabajo social Desk [A]
! Aplicacién SAP RH [E]
Office & Windows [E]
Administracion de
Administracién [Remuneraciones [A]
Capital Coordmadolde Ecuador Jefe dg Profesional de'empr(?sas Andlisis de f’uestos [A] xIx Il xIx I s x [ [
Humano |compensaciones compensaciones Psicologia Compensaciones[A]
Laboral Organizacion [B]
Métodos Analiticos [A]
- .. |Controles Administrativos
Administracion 8]
Capital |Analista de Ecuador| Jefede Profesional |9 EMPeSaS |50 nizacion [A] X[ x| x| X[ x| x| x| x| x[x]|x
Humano |compensaciones compensaciones Psicologia o
Andlisis de Puestos [A]
Laboral )
Compensaciones [B]
Administracién de la
Capacitacion [A]
Capacitacion y
Entrenamiento [A]
Desarrollo Organizacional
(Al
Administracién [Herramientas de
Capital AnallsFa dfs, Ecuador Jefg de” Profesional de'empre'sas Evaluamqn [A] xIx x| xlx I x I x [ x| x
Humano |capacitacion capacitacion Psicologia Tecnologia para el
Laboral Aprendizaje [A]
Competencias Laborales
(Al
Diagnostico de
Capacitacion [A]
Planeacion y Desarrollo
de RRHH [B]

[A] Avanzado, [B] Basico, [E] Experto

Fuente: Autor de este documento

3.1.3.2 Roles y responsabilidades del personal del area de Compras que

atiende requerimientos de servicio

Si bien es cierto, las funciones del personal del departamento de Compras estan

divididas para atencién diferenciada de los clientes industriales y corporativos,

todos cuentan con los conocimientos y capacidades necesarias para satisfacer

los requerimientos de servicio de los clientes.
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En la Tabla 33 se describen los conocimientos, experiencias y competencias que

cumple cada una de las personas del area de Compras para dar atencién a los

requerimientos en la mesa de servicios corporativa.

Tabla 33 Conocimientos, experiencia y competencias del personal del area de Compras que atiende
requerimientos en la mesa de servicios corporativa

Datos del puesto Conocimientos y experiencia minima requerida Competencias criticas
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Costos y Presupuestos
Coordinador de Jefe de compras anglr:ls:;lgfﬂ [SA/]\P BW Finanzas [A]
Compras |compras Ecuador ‘p Profesional p. XXX XX XX [X] XXX
) corporativo Comercio Compras [A]
corporativo - .
exterior Conocimiento de
Proveedores [A]
Administracion [SAP ERP Logistica [A]
: de empresas |Office & Windows [A]
Coordinador de Jefe de compras Comercio Manejo Total del Producto
Compras |compras Ecuador f . P Profesional - ! XXX | XX [ XX [X] X[ X] X
X X industrial exterior (TPM) [A]
industrial S o -
Ingenieria Conocimiento Bésico de
industrial la Calidad [B]
- .. |Office & Windows [B]
Administracion X .
Comprador Jefe de compras de empresas Comercio Exterior [B]
Compras . Ecuador . Profesional . Negociacién [A] XXX XXX XX XXX
corporativo corporativo Comercio
. Costos y Presupuestos
exterior
[A]
- .. |Office & Windows [B]
Administracion ) .
Comprador Jefe de compras de empresas Comercio Exterior [B]
Compras | ) Ecuador . ) Profesional ) Negociacién [A] XXX XXX X X[ XXX
industrial industrial Comercio
: Costos y Presupuestos
exterior A

[A] Avanzado, [B] Basico, [E] Experto

3.1.3.3 Roles y responsabilidades del personal del area de Control Interno

Actualmente el departamento de Control Interno forma parte de la mesa de
servicios corporativa, los cargos que ocupan las personas responsables de

solucionar los requerimientos de servicio de los clientes son los que se indican

Fuente: Autor de este documento

que atiende requerimientos de servicio

en la Tabla 34.

La experiencia que las personas de esta area tienen en lo que se refiere a
atencion de clientes mediante una mesa de servicios corporativa sirve como

referencia para el resto de los departamentos de la organizacién que empezaran

a entregar servicios de manera gestionada por un ESM.
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Tabla 34 Conocimientos, experiencia y competencias del personal del area de Control Interno que atiende
requerimientos en la mesa de servicios corporativa

Datos del puesto

Conocimientos y experiencia minima requerida

Competencias criticas
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Ecuador| Procesosy Profesional |Auditoria Bases de datos [A] XXX XXX | X | X | X| X[ X
Interno |datos maestros [,
Control Comercializacion [SAP
BW/Finanzas/Logistica
[B]
Office & Windows [A]
Control Analista de datos Jefe de Administracion y igjg(z)a[sB][B]
maestros Ecuador Procesos y Profesional |finanzas XXX XX XXX XXX
Interno S .. .. |Bases de datos [B]
operacion Control Comercializacion | . .
Tributacion [B]
SAP Finanzas [A]
Office & Windows [A]
Control Analista de datos Jefe de Administracion y ;g:g?[sB][B]
maestros Ecuador| Procesosy Profesional |finanzas XXX XX XXX XXX
Interno X .. .. |Bases de datos [B]
comercial Control Comercializacion | . L
Tributacion [B]
SAP Finanzas [A]

[A] Avanzado, [B] Basico, [E] Experto

Fuente: Autor de este documento

Todos los agentes de servicio cumplen con los perfiles propuestos para

conseguir la experiencia de cliente satisfactoria, las habilidades blandas que se

indican son esenciales y se refuerzan continuamente por medio de planes de

capacitacion, evaluacién y motivacion.

Los administradores de cada una de las areas de servicio son los responsables

de asegurar que la experiencia del cliente sea siempre elevada y cumpla con sus

expectativas.

Luego de considerar la arquitectura de negocio que se tiene como objetivo, en la

siguiente seccién se detallan los procesos, organizacién y personas que

actualmente tiene la mesa de servicios corporativa, en base a este analisis se

encontraran las brechas existentes y las iniciativas que las cerraran.

3.2 Arquitectura de negocio actual para la mesa de servicios corporativa

Actualmente la mesa de servicios corporativa no tiene un modelo centralizado,

sino que se todos los requerimientos se gestionan con el personal propio del
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departamento de Control Interno, ninguna de las otras areas de la empresa esta
integrada en la prestacion de servicios a los clientes internos mediante el ESM.

En los siguientes acapites se describen los procesos, organizacidén y personas

con los que se cuenta actualmente en la mesa de servicios corporativa.

3.2.1 Procesos actuales de la mesa de servicios corporativa

3.2.1.1 Gestioén de requerimientos de servicio

Los clientes internos que requieren solicitar un servicio al area de Control Interno
ingresan a la plataforma web de Service Desk y de manera autogestionada
generan el ticket con el que pueden dar seguimiento a su requerimiento desde
la apertura hasta el cierre.

Al cerrar un ticket no se generan encuestas de satisfaccion a los clientes,
Unicamente se notifica por correo automatico que se ha dado solucién al
requerimiento con los comentarios correspondientes y sin obtener ningun tipo de

retroalimentacion medible o auditable. (Ver Figura 17).

Registro de requerimiento

‘ Categorizacion del - -
de servicio ‘ requerimiento # Andlisis del requerimiento _
Cliente |
Entrega del servicio -

Especialista de
Gestién del requerimiento servicio

Satisfaccion del cliente

Figura 16 Flujo actual de la gestion de requerimientos de servicio
Fuente: Autor de este requerimiento

3.2.1.2 Gestion del catalogo de servicios

El departamento de Control Interno que es el Unica que atiende requerimientos
por medio de la mesa de servicios corporativa, cuenta con un catalogo de
servicios demasiado extenso, este no es abiertamente publico y tampoco

socializado al personal de labora en la compania. Los clientes internos
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desconocen a quien y con qué informacion deben acudir cuando necesitan

solicitar un servicio dentro de la empresa.

El catdlogo de servicios Unicamente es visible cuando los clientes autorizados
ingresan a la plataforma web de Service Desk para registrar un requerimiento.
Por la desinformacion indicada, muchas veces los tickets son errbneamente
asignados al personal de soporte de tecnologia y la solucion tarda en
completarse.

Actualmente no se cuenta con politicas para solicitar, modificar o decomisar un
servicio dentro del catalogo, exclusivamente se gestionan estas tareas con
correos informales de aprobacion y peticiones verbales entre las partes
interesadas.

3.2.1.3 Gestion de niveles de servicio

Los niveles de servicio actuales tienen tiempos de resolucidon demasiado altos,
lo que denota falta de sentido de urgencia hacia los clientes que registraron un
requerimiento, estos SLA tampoco han sido renovados entre las partes
interesadas desde que se desplegd la mesa de servicios corporativa para el area

de Control Interno.

Unicamente existe un SLA de resolucién mas no uno de respuesta, lo que causa
que los tickets se mantengan en estado abierto y sin asignacion a un agente de
servicio por periodos extensos de tiempo, provocando malestar en los clientes al
no ser atendidos oportunamente.

Seguidamente del analisis anterior, se detalla en la siguiente seccidén la

estructura organizativa actual de la mesa de servicios corporativa.

3.2.2 Estructura organizativa de la actual mesa de servicios corporativa

Actualmente se tiene una estructura organizativa bien definida para cada una de
las areas de la empresa de fabricacion de bebidas y alimentos, se trabaja con
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arboles jerarquicos compuestos por direcciones, gerencias, jefaturas,

coordinaciones, analistas y encargados.

La estructura organizativa de todas las areas es clara y funcionalmente eficiente,
incluida la de Control Interno, sin embargo, por la volumetria de atencién a
servicios que maneja, el numero de personas asignadas para cada uno de los
cargos y tareas resulta insuficiente por lo que la carga laboral es elevada y los
tiempos de respuesta para solucionar requerimientos son altos, esto ultimo se

traduce en bajos indicadores e insatisfaccion de los clientes.

En la Figura 18 se puede observar que Uunicamente existen tres agentes para la
atencién de requerimientos de servicio comerciales y de operaciones, la jefatura
es el administrador del catalogo de servicios y el Gerente de Control Interno es

el duefio de los servicios que se ofertan a la compania.

Gerente de Control Interno

ADMINISTRADOR DE Jefe de Control Interno y Datos
SERVICIO Maestros (1)

' ¥

Analista de Analista de
Coordinador Datos
AGENTE DE SERVICIO o D Datos nacstros
maestros (1) Operacional

Comercial (1) 1)

CONTROL INTERNO

Figura 17 Estructura organizativa actual del personal de Control Interno dentro de la mesa de servicios
corporativa

Fuente: Autor de este documento

3.2.3 Roles y responsabilidades actuales del personal de la mesa de

servicios corporativa

Los descriptivos de cargo del personal del departamento de Control Interno
muestran que su personal cuenta con perfiles académicos adecuados vy
suficientes conocimientos para el desarrollo de sus actividades y entrega de

servicios a los clientes internos.
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Tabla 35 Actuales conocimientos, experiencia y competencias del personal del area de Control Interno
que atiende requerimientos en la mesa de servicios corporativa

Datos del puesto

Conocimientos y experiencia minima requerida

Competencias criticas
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Analista de datos Jefe de Administracion y Finanzas [B]
Contro . ) AS400 [B]
maestros Ecuador Procesos y Profesional |finanzas X X
Interno S .. .. |Bases de datos [B]
operacion Control Comercializacion | . .
Tributacion [B]
SAP Finanzas [A]
Office & Windows [A]
Analista de datos Jefe de Administracion y Finanzas [B]
Contro . ] AS400 [B]
maestros Ecuador| Procesosy Profesional |finanzas X X
Interno X .. .. |Bases de datos [B]
comercial Control Comercializacion | . L
Tributacion [B]
SAP Finanzas [A]

[A] Avanzado, [B] Basico, [E] Experto

Fuente: Autor de este documento

Lo que se identifica en la Tabla 35 es que no todas las personas cuentan con

sentido de urgencia, valores, paciencia, empatia y demas habilidades blandas

propias de un agente que trabaja en la mesa de servicio corporativa dando

atencién al cliente.

Con base en el contexto que proporciona la revision de la arquitectura de negocio

actual y objetivo, en los siguientes puntos se describen los resultados del anélisis

de brechas ademas de las iniciativas que se ejecutan para cubrir las necesidades

y expectativas de las partes interesadas.

3.3 Analisis de brechas

En esta seccion se realiza el analisis de brechas de la arquitectura de negocio

de la mesa de servicios corporativa tomando en consideracion los procesos,

organizacion y personas objetivo y actuales.
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3.3.1 Brechas en los procesos de la mesa de servicios corporativa

Los procesos que se analizan para identificar las brechas e iniciativas son los
siguientes: Gestidn de requerimientos de servicio, Gestién del catalogo de
servicios y Gestidn de niveles de servicio. La rubrica de valoracién de brechas
que se utilizara es la indicada en las mejores practicas de Service Desk del

estandar de certificacion SDI. (Ver Tabla 36).

Tabla 36 Rubrica de valoracion del nivel de madurez de los procesos de la mesa de servicios corporativa

Gestion de iy . L .
. oo Gestion del catalogo | Gestion de niveles de
Detalle |Nivel | requerimientos de de servicios servicios
servicio
No existe este proceso | No existe este proceso | No existe este proceso
No existe | 1 |enla mesa de servicios | en la mesa de servicios | en la mesa de servicios
corporativa corporativa corporativa
La mesa de servicio ha
publicado objetivos de
servicio para los
. servicios que
Existe un proceso para ; .

e proporciona teniendo
administrar las -
solicitudes de servicio . - en cuen_ta_los objetivos

Reactiva | 2 | recibidas de todos los Una lista de servicios de rendimiento de la
canales de ofrecidos a los clientes. | mesa de servicio. Los
comunicacién procesos informales de
admitidos SLM alinean los

' requisitos

organizacionales con
los niveles de servicio
de TI.
La mesa de servicio

El broceso incoroora tiene acuerdos de nivel

proces P El catalogo de servicios | de servicio (SLA) u
procedimientos de . S L
i . se publica para las objetivos de servicio
aprobacién que reflejan .
e . partes interesadas acordados y
la politica de seguridad .
oS correspondientes. El documentados

de la organizacion. El PSP . L

Proactiva| 3 r0Ceso €S propio. esta | Proceso esta definido y | establecidos en funcién
P propio | documentado, se sigue |de los objetivos
documentado, se sigue 0 .

0 de forma rutinaria y comerciales. El proceso
de forma rutinaria y .
coherente y se cohe(ente y se e§ta documentadq, se
. mantiene con sigue de forma rutinaria
mantiene con .
. regularidad. y coherente y se
regularidad. .
mantiene con
regularidad.




El proceso se comunica
y esta disponible para
todas las partes
interesadas y las
solicitudes de servicio

El uso del catalogo de
servicios es objeto de
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La mesa de servicio
tiene Acuerdos de Nivel
Operativo con otros
grupos de resolucion y
Contratos de Soporte
con sus proveedores
que estan alineados

trabajo de solicitud de
servicio para las
aprobaciones.

Dirigida son auditables y se - : .
oor el realiza un seguimiento segwmeqto, se informa | con Ia. est_rgtegla de la
cliente hasta su finalizacion, yes ampliamente organizacion. Las
con el apoyo del utilizado y .valorado por achw_dqdes de
conjunto de las partes interesadas. |seguimiento se Ilgvan a
herramientas de cabo con regul_arldad,
gestién de servicios de Ic? que proporciona
T atos de r_endlm!ento
para medir los niveles
de servicio.
El proceso de gestion
del nivel de servicio
. demuestra la alineacién
El proceso del catalogo con los objetivos
Las areas de mejora de servicios esta comerciales de la
continua, se identifican vinculado al proceso de organizacion. Se llevan
Dirigida y se actlia sobrel eIIa_s,, !anzam|ento e a cabo discusiones
oor el y existe automatizacion |mpIerT_1entaC|on para peridicas con las
negoocio dentro de los flujos de | garantizar que el partes interesadas para

catélogo represente
con precision los
servicios que se
ofrecen.

revisar el rendimiento
del nivel de servicio con
el fin de cambiar,
mejorar o actualizar los
SLA u objetivos de
servicio, OLA y UC.

Fuente: Adaptado de (Service Desk Institute, 2019, pp. 40, 41, 48)

En las siguientes secciones se indican las valoraciones que se asignan para

cada una de las actividades que se realizan en los procesos de la mesa de

servicios corporativa, estos resultados son la base para desplegar las iniciativas

que cerraran las brechas identificadas.

3.3.1.1 Analisis de brechas en la gestion de requerimientos de servicio

En la Tabla 37 y la Figura 19, se muestra la valoracibn de madurez actual,

objetivo e ideal de las actividades que se ejecutan en el proceso de gestidén de

requerimientos de servicio de la mesa de servicios corporativa.
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Tabla 37 Valoracion de la practica de gestion de requerimientos de servicio

Actividad del proceso a'\::it‘ﬂl ot';lji:t?\ll o :‘g;’::
Multicanalidad de la mesa de servicios 1 3 5
Registro de requerimiento 2 4 5
Tiempo de respuesta de requerimiento 1 4 5
Categorizacion de requerimiento 3 4 5
Priorizacion de requerimientos 2 4 5
Asignacién del requerimiento 2 4 5
Proceso interno para soluciéon del requerimiento 4 4 5
Notificacion de avances al cliente 1 4 5
Tiempo de solucién del requerimiento 2 4 5
Encuestas de satisfaccion 1 3 5
Base de conocimiento 1 3 5
Mejora continua 1 3 5

Fuente: Autor de este documento
Nivelactual  =ege=Mivel objetivo Nivel ideal

Mukicanalidad de @ mesade
servicios
ot

Mejoracontinua Registro de requerimiento

Tiempo de respuesta de

Base de conocimiento
requerimiento

Encuestas desatisfaccion Categorizacion de requer miento

Tiempo de solucion del

Prior zacion de requerimientos
requerimiento

Motificacion deavances al cliente Asgnacion del reguerimiento

Proceso interno para solucion del
requerimiento

Figura 18 Analisis de brechas en el proceso de la gestion de requerimientos de servicio

Fuente: Autor de este documento

Analizando la Figura 19, se pueden observar claramente las practicas de Service
Desk que no se estan cumpliendo o que se ejecutan, pero no son eficientes, en
la Tabla 38 se indican las iniciativas para cubrir las brechas identificadas en este

proceso de la mesa de servicios corporativa.
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Tabla 38 Brechas e iniciativas a cubrir en el proceso de gestion de requerimientos de servicio

Brecha Iniciativa

Reforzar y mejorar los canales de atencién
de la mesa de servicio corporativa
Deficiencia en la multicanalidad de la | mediante el uso de mensajeria instantanea
mesa de servicios corporativa integrada a la aplicacién de Service Desk.
Implementacion de chat bots con las
herramientas colaborativas disponibles.

Ineficiencia en los tiempos de Implementar el nuevo SLA de respuesta
respuesta y solucion de los para permitir la atencion oportuna de los
requerimientos de servicio requerimientos de servicio.

Ineficiencia en el registro, priorizacion | Optimizar la priorizacién y asignacioén
y asignacién de los requerimientos de | correcta de los requerimientos de servicio
servicio en la aplicacion de Service Desk.

Automatizar y mejorar todas las
Deficientes notificacién de avances a | notificaciones a los clientes de la mesa de
los clientes de la mesa de servicios | servicios corporativa. Mejorar los modulos
corporativa de reporteria automatica desde la
herramienta de Service Desk.

Implementar el médulo de encuestas de
satisfaccion a los clientes de la mesa de
servicios corporativa. Generar reportes de
eficiencia de cada uno de los agentes de
servicio para desplegar planes de
capacitacién y mejora continua.

No existen encuestas de satisfaccion
al solucionar un requerimiento de
servicio

Implementar y alimentar una base de
conocimiento que permita la mejora
continua y la autogestion para que los
clientes puedan registrar requerimientos de
servicio por si mismos.

No existe una base de conocimiento
que apoye la autogestion

Fuente: Autor de este documento

3.3.1.2 Analisis de brechas en la gestion del catalogo de servicios

En la Tabla 39 y Figura 20 se puede identificar el nivel de madurez actual,
objetivo e ideal en cada una de las actividades que apalancan el proceso de

gestion del catalogo de servicios

Tabla 39 Valoracion de la practica de gestion de catalogo de servicios

Nivel Nivel Nivel

Actividad del proceso actual |objetivo| ideal

Describe la oferta de servicios de manera 1 4 5
comprensible para todos los clientes.

Sirve como guia para orientar y dirigir a los
clientes al momento de buscar soluciones 2 4 5
a sus requerimientos.
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Incluye una vista en alto nivel de 3 4 5
los Acuerdos de Niveles de Servicio.

Contiene un registro de los clientes
S 3 4 5
actuales de cada uno de los servicios.

Esta a disposicion tanto del personal de la > 4 5
mesa de servicios como de los clientes.

Contiene politicas y condiciones de 3 4 5
prestacion de los servicios.

Detalla los responsables involucrados a 4 4 5
cada uno de los servicios.

Fuente: Autor de este documento

Nivel actual  =geNivel objetivo Nivel ideal

Describe la oferta de servicios de
manera comprensble para todos los
clientes.

5

STve como guia para orientar y
dirigr a losclientes & momento de
busrar soluciones asus
requerimientos

Detalla los responsables
rvolucradosacada uno de s,
servicios.

Contiene politicasy condiciones de incluye una vista en alto nivel de los
prestacion de los servicios Acuerdos de Niveles de Servicio.

Estd adigposicion tanto del personal
de lamesa de servicios como de los
clientes.

Contiene un regigro de losclientes
actualesde cada uno delos servicios.

Figura 19 Analisis de brechas de la gestion de catalogo de servicios

Fuente: Autor de este documento

En la Figura 20, se pueden observar las practicas de Service Desk que no se
estan cumpliendo o que se ejecutan, pero no son eficientes cuando se ejecuta el
proceso de gestién del catalogo de servicios, en la Tabla 40 se indican las
iniciativas para cubrir las brechas identificadas en este proceso de la mesa de

servicios corporativa.
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Tabla 40 Brechas e iniciativas a cubrir en el proceso de gestion del catalogo de servicios

Brecha Iniciativa

La oferta de servicios no es Desplegar catalogos de servicios que sean
comprensible para todos los clientes, no | comprensibles y facilmente accesibles en
sirve como guia para orientar y dirigira |todo momento para los clientes y agentes
los clientes al momento de buscar de servicio, este debe ajustarse a las
soluciones a sus requerimientos. metas y necesidades de la organizacion.

Implementar politicas de gestion del
catalogo de servicios. Debe existir un
consenso entre las partes interesadas a fin
de mantener controlados los cambios
sobre el catalogo de servicios.

No se cuenta con politicas y condiciones
de prestacion de los servicios.

Implementar y comunicar claramente y sin

No se detallan adecuadamente los ambigledad nuevas condiciones de
responsables involucrados a cada uno prestacion de servicios para que tanto los
de los servicios. No se respetan las clientes como los agentes conozcan desde
condiciones de servicio. y hasta dénde llega su alcance de atencion

en cada categoria.

Fuente: Autor de este documento

3.3.1.3 Analisis de brechas en la gestiéon de niveles de servicio

La informacion de la Tabla 41 y Figura 21 muestra la valoracion de madurez en
las actividades que se realizan en el proceso de gestion de niveles de servicio.

Tabla 41 Valoracion de la practica de gestion de niveles de servicio

Nivel Nivel Nivel

Actividad del proceso actual | objetivo | ideal

Se documentan todos los servicios

ofrecidos por la mesa de servicios 2 4 5
corporativa.
Se presentar todos los servicios de forma > 4 5

comprensible para el cliente.

Se centra en el servicio al cliente y su > 4 5
negocio.

Colabora estrechamente con el cliente
para proponer servicios realistas y 1 4 5
ajustados a sus necesidades.
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Establece los acuerdos necesarios con
clientes y proveedores para ofrecer los 2 4 5
servicios requeridos. (SLASs)

Establece los indicadores claves de
o o ; 2 3 5
rendimiento de los servicios ofrecidos.

Monitoriza la calidad de los servicios
acordados con el objetivo de mejorarlos a 1 4 5
un coste aceptable por el cliente.

Elabora informes sobre la calidad del
servicio y los Planes de Mejora del 2 4 5
Servicio (SIP).

Fuente: Autor de este documento

Nivelactual  =——ge=MNivel objetivo MNivel ideal

Sedocumentan todos los servicios
ofrecidos por b mesadeservicios
cor porativa.

g

Monitoriza |a calidad de osservicios
acordados con el objetivo de
mejorarlos a un coste aceptable por
elcliente.

Se presentar todos bsservicios de
formacomprensible para el cliente.

Establece los ndicadores claves de
rendimiento de los servicios
ofrecidos

Secentra en el servicio al clientey su
negocio.

Establece los acuerdos necesarigs Cdlebora estrechamente con e
con clientes y proveedores para Cliente para proponer servicios
ofrecer los servicios requeridos. realstasy ajustados asus

[SLAS) necesidades.

Figura 20 Andlisis de brechas de la gestion de niveles de servicio

Fuente: Autor de este documento

En la Figura 21, se pueden observar las practicas de Service Desk que no se
estan cumpliendo o que se ejecutan, pero no son eficientes cuando se realiza la
gestion de niveles de servicio, en la Tabla 42 se indican las iniciativas para cubrir

las brechas identificadas en este proceso de la mesa de servicios corporativa.
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Tabla 42 Brechas e iniciativas a cubrir en el proceso de gestion de niveles de servicios

Brecha Iniciativa

No se documentan todos los servicios Reforzar el proceso de documentacién de
ofrecidos por la mesa de servicios los niveles de servicio acordados entre las
corporativa y no se presentan todos los | partes interesadas de la mesa de servicios
servicios de forma comprensible para el |corporativa, estos deben ser

cliente. No se colabora estrechamente comprensibles, realistas y cubrir las

con el cliente para proponer servicios necesidades de todos los clientes de
realistas y ajustados a sus necesidades. | manera completa.

Monitorizar la calidad de los servicios que
se brindan y en base a la retroalimentacién
de los clientes, desplegar planes de mejora
continua. Elaborar informes sobre la
calidad del servicio y los Planes de Mejora.

No se cuenta con monitorizacién de la
calidad de los servicios acordados, no se
cumple con el objetivo de mejorarlos a
un coste aceptable por el cliente.

Fuente: Autor de este documento

3.3.2 Brechas en estructura organizativa de la mesa de servicios
corporativa

La estructura organizativa de las areas de Control Interno, Capital Humano vy
Compras esta bien definida y puede brindar adecuadamente servicios a los
clientes internos, pero el nimero de personas asignadas para el cumplimiento
de las tareas resulta insuficiente por lo que la carga laboral es elevada y esto es
causa de indicadores bajos e insatisfaccion de los clientes.

Para cerrar esta brecha es necesario desplegar un plan de cambio organizativo
que permita crear nuevas posiciones o contratar mas personal que apoye en la

solucién de requerimientos de servicio.

3.3.3 Brechas en los roles y responsabilidades del personal que brinda
atencion en la mesa de servicios corporativa

Los perfiles académicos, conocimientos y experiencia del personal que brinda
atencién en la mesa de servicios corporativa debe ser revisado para desplegar
un plan de capacitaciéon que desarrolle en los agentes de servicio habilidades
blandas como atencion al cliente, compromiso, valores, paciencia, sentido de

urgencia y amabilidad para con esto mejorar la experiencia del cliente.
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3.4 Roadmap de la arquitectura de negocio

En el Roadmap de la Figura 22 se detalla el tiempo aproximado que se tomara
en cubrir las brechas de la arquitectura de negocio en los dominios de procesos,

organizacion y personas.

Revision Revision
L 4 L 3

Actividad s1 s2 s3 s4 S5

Cubrir brechas en la gestion de
requerimientos de servicio

Cubrir brechas en la gestion del
catalogo de servicios

Cubrir brechas en la gestion de
niveles de servicio

Cubrir brechas en la estructura
organizativa

Cubrir brechas en los roles y
responsabilidades del personal

Figura 21 Roadmap de la arquitectura de negocio
Fuente: Autor de este documento

3.5 Alineamiento de la arquitectura de negocio con los objetivos y
expectativas de las partes interesadas

En la Figura 23 se visualiza que los procesos de la arquitectura de negocio
aportan en un nivel alto a los objetivos y expectativas de la organizacion
revisados en la fase preliminar de este documento, considerando esto, se

asegura que se satisfacen todas las necesidades de las partes interesadas.

Continda en la siguiente pagina



Nivel de apoyo de los procesos a los
requerimientos y expectativas

Alto

Medio

Bajo

[
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Objetivos y expectativas

Procesos

@]
®

stion de

requerimientos de servicio

Procesos de
némina

Procesos de
reclutamiento y
seleccion

Procesos de
capacitaciones

Procesos de
compensaciones

Proceso de

compras
industriales
Proceso de
compras
corporativas
Procesos de Datos

Maestros
comerciales
Procesos de Datos

Maestros
operaciones

Gestion del catalogo
de servicios

Gestion de niveles de

servicio

Mejorar los resultados e indicadores de cada
una de las &reas y con ello apalancar los
objetivos empresariales.

Incrementar la eficiencia de los equipos de
trabajo de las diferentes &reas de la empresa
y los procesos que realizan.

Mejorar el clima laboral de la compafiia al
tener una interaccion mas formal en la
solicitud y entrega de servicios.

Contar con una mesa de servicios corporativa
que bride eficiencia a los procesos del
negocio y aumente productividad.

Mejorar la experiencia del cliente interno al
generar un requerimiento o solicitud a las
diferentes areas del negocio y recibir una
solucién a este.

Facilidad de gestion de servicios dentro de la
compania optimizando tiempos de respuesta.

=

>

>

[
[

>

>

Mejorar la participacién de los colaboradores
de todas las areas en la iniciativa de ampliar y
fortalecer la mesa de servicios corporativa.

=

>

[
[

>

>

Aportar con herramientas tecnolégicas en
varios de los procesos de entrega de
servicios que tienen todas las areas de la
compaiia.

g

=

Crear confianza entre los clientes internos y
los generadores de servicios dentro de la
compania obteniendo asi una experiencia de
usuario elevada.

Figura 22 Matriz de correlacion entre procesos de negocio vs. objetivos y expectativas

Fuente: Autor de este documento
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4 Arquitectura de aplicaciones e informacion

Considerando que la empresa de fabricacion de bebidas y alimentos en Ecuador
actualmente trabaja con una mesa de servicios corporativa utilizando la
plataforma Aranda Service Desk, todo el analisis que se realiza en esta fase se
basa en los médulos que esta aplicacidn tiene disponibles y que ademas se
alinean con los procesos de negocio analizados en la fase anterior, para asi
identificar las brechas existentes entre la arquitectura actual y objetivo.

4.1 Arquitectura de aplicaciones de la mesa de servicios corporativa

Una plataforma de Enterprise Service Management es la solucion para la
gestion y la entrega de servicios en algunas o todas las areas de negocio
de una empresa, colocando a los usuarios: empleados, clientes vy
proveedores, en el foco. Se saca partido de una plataforma de ITSM para
gestionar las solicitudes y entrega de servicios mas alla de las TI.
(Enterprise Service Management (ESM), el modelo para dar una

respuesta optima a las demandas de servicios de tus empleados, s. f.)

En las siguientes secciones se detallan las arquitecturas de aplicacién e
informacion tanto objetivo como actuales para identificar las brechas e iniciativas

existentes en los procesos de la mesa de servicios corporativa.

4.1.1 Arquitectura actual de la aplicacion Aranda Service Desk

La empresa donde se esta desarrollando el presente ejercicio de arquitectura
actualmente tiene una mesa de servicios basica funcionando con la herramienta
Aranda Service Desk en su version 8 y unicamente tiene como proveedor de

servicios al departamento de Control Interno.

En el siguiente acépite se describen los mddulos con los que actualmente se
trabaja en la mesa de servicios corporativa.
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4.1.1.1 Moddulos actuales de la aplicacion Aranda Service Desk

La aplicacién Aranda Service Desk actualmente funciona en modo On Premise
utilizando la infraestructura tecnoldgica disponible de la empresa para los
servidores de aplicaciéon y base de datos. En la Tabla 43 se describen los seis
mddulos actuales que se utilizan y su funcionalidad para brindar servicios a los

clientes internos.

Tabla 43 Descripcion funcional de los mddulos ESM actuales de Aranda Service Desk

Mddulos de Aranda

Service Desk Funcionalidad actual

Los clientes y especialistas acceden a la plataforma
de la mesa de servicio por medio de un portal web. El
acceso no esta disponible para todos los
colaboradores.

Acceso web

Los clientes y especialistas se autentican con su
usuario de dominio al portal web de la mesa de
Autenticacion servicios corporativa. El acceso Unicamente es
concedido a clientes especificos y no a todos los
colaboradores de la compafia.

Los administradores pueden gestionar el catalogo de
servicios de acuerdo con las necesidades del cliente y
Gestion de catalogo de con la documentacién adecuada. El catélogo de
servicios servicios esta disponible para los clientes y
especialistas y no es publico para todos los
colaboradores de la empresa.

Los administradores pueden gestionar los niveles de
servicio de acuerdo con las necesidades del cliente y
con la documentacion adecuada. Los niveles de
servicio no son acordados con los especialistas ni
clientes.

Gestién de niveles de
Servicio

Los requerimientos de servicio son atendidos por los
especialistas mediante la plataforma web,
asignandoselos entre ellos y dandoles gestién con
sus correspondientes procesos internos hasta
entregar una solucién al cliente final. Se detallan los
avances y comentarios de cierre que se mostraran al
cliente una vez cerrado el caso.

Se generan reportes automéaticos con los indicadores
del SLA de resolucion de cada uno de los
especialistas de la mesa de servicios corporativa.
Estos indicadores Uunicamente son enviados a los
lideres del area de Control Interno y no son publicos a
toda la compaiiia.

Gestién de requerimientos
de servicio

Reporteria

Fuente: Autor de este documento
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La empresa de fabricacidon de bebidas y alimentos cuenta con aplicaciones que
soportan la operacion del negocio, éstas no estan integradas con la plataforma
Aranda Service Desk, pero se mencionan como informacién relevante ya que
son utilizadas por los agentes para la gestiéon y entrega de servicios hacia los
clientes. (Ver Tabla 44).

Tabla 44 Aplicaciones funcionales para entrega de servicios a los clientes

Areas de la
mesa de
servicios que
la usa

Aplicacion Funcionalidad de negocio

Aplicacion de desarrollo interno en plataforma
AS400. Es la aplicacion comercial del negocio
donde se encuentra la base maestra de clientes y | Capital

Basis productos, asi como las ventas diarias e Humano
histéricas. También se gestiona la informacion de | Control Interno
los colaboradores comerciales y la facturacion a
los clientes.

Sistema ERP del negocio, varios mddulos
financieros y operativos con los que se gestionan | Capital

las finanzas de la compafia. Ademas, se Humano
administran los temas logisticos y de produccién | Compras

en plantas con las érdenes de trabajo y cargas de | Control Interno
producto terminado.

Sistema de némina de la compafiia, en este se
registran todos y cada uno de los colaboradores

SAP

SAP HCM | de la empresa. Se parametrizan sueldos, (Hzifr:t:r!o
comisiones, bonificaciones, préstamos y mas
beneficios del personal.
Herramienta de gestién del desarrollo de los
empleados de la comparniia, controla y monitorea
Success el talento y rendimiento de estos para asi Capital
Factors mantenerlos alineados con los objetivos de la Humano
empresa. Gestiona el perfilamiento académico y
capacitaciones de los empleados.
Herramienta BPM con varios médulos para Capital
Metastorm | solicitudes con flujos de aprobacién que sirven a | Humano
varias areas de la compaiia. Control Interno
Herramientas colaborativas de ofimatica y Gapital
MS Office | comunicacién entre personal interno y externo de Humano
Compras

la compainia.
P Control Interno

Fuente: Autor de este documento

En la Figura 24 se representa de manera visual la arquitectura actual de la
aplicacién Aranda Service Desk con bloques que identifican cada uno de los

modulos que se utilizan en la mesa de servicios corporativa.
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El acceso para los clientes y los agentes o especialistas es Unicamente via web
mediante una autenticacién basada en LDAP con las credenciales de dominio
de la empresa. Se cuenta con los mddulos de gestion del catalogo de servicios,
requerimientos de servicio y de niveles de servicio con los que se administran
las peticiones de los clientes desde que se abren los tickets hasta que se cierran

con una solucion.

El médulo de reporteria automéatico esta configurado para obtener informacion
de cuantos requerimientos se abrieron, atendieron y cerraron, para con esto
generar un informe de eficiencia que se envia diariamente tanto a los

especialistas como a sus jefes directos.
CLIENTES ESPECIALISTAS

ACCESO WEB

MODULO DE AUTENTICACION (LDAP)

MODULO DEGESTION MODULO DE GESTION MODULO DE GESTION
DE REQUERIMIENTOS DE CATALOGO DE DE NIVELES DE
DE SERVICIO SERVICIOS SERVICIO

MODULO DE REPORTERIA (AUTOMATICA)

X

JEFES, GERENTES Y DIRECTORES

Figura 23 Arquitectura actual de la aplicacion Aranda Service Desk en la empresa de fabricacion de
bebidas y alimentos

Fuente: Autor de este documento

Considerando que los agentes de servicio utilizan las aplicaciones que soportan
la operacion del negocio en sus procesos internos para la gestién de los
requerimientos de servicios recibidos en la plataforma Aranda Service Desk, la

arquitectura de esas aplicaciones no son parte de este analisis.
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En la siguiente seccion se detalla la arquitectura objetivo de la aplicacién de la
mesa de servicio corporativa Aranda Service Desk que cumple con la
necesidades y expectativas de las partes interesadas de la empresa de

fabricacion de bebidas y alimentos.

4.1.2 Arquitectura objetivo de la aplicacion Aranda Service Desk

En esta seccién se describen los médulos de Aranda Service Desk que
tecnolégicamente apalancan a los procesos que se han detallado en la fase de
negocio y con esto alinear los objetivos de la mesa de servicios corporativa con

los de la empresa de fabricacidon de bebidas y alimentos.

El analisis que se desarrolla en las siguientes secciones acerca de la arquitectura
objetivo de la aplicaciébn Aranda Service Desk toma en consideracién los

mddulos que apoyan a los procesos de la mesa de servicios corporativa.

4.1.2.1 Moddulos objetivo de la aplicacion Aranda Service Desk

La aplicacion Aranda Service Desk en su version 8 cuenta con varios médulos
que cumplen con el estandar ITIL 4, de éstos, se describen funcionalmente diez
cuya funcionalidad apalanca los procesos de Gestidbn de Requerimientos de
servicio, Gestidon del catalogo de Servicio y Gestidn de niveles de servicio. (Ver
Tabla 45).

El analisis no considera al &rea de Tecnologia de la empresa dentro de la mesa
de servicios corporativa, por lo que Unicamente se describen los modulos
funcionales involucrados en la entrega de servicios de Aranda Service Desk

como un ESM.

Tabla 45 Descripcion funcional de los médulos ESM objetivo de Aranda Service Desk

Modulos de Aranda

) Descripcion funcional
Service Desk P

Especialistas, administradores y clientes tienen acceso a
Acceso web la consola web para de manera autogestionada, registrar,
consultar y dar seguimiento a las solicitudes de servicio
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Autenticacion

Funcionalidad de integracion de los sistemas de
autenticacion de Aranda con el directorio activo de la
compania. Proporcionando una autentificacion unificada y
segura para el ingreso a la plataforma de la mesa de
servicio.

Case Creator

Permite agilizar los procesos de registro de solicitudes de
servicio y los tiempos de respuesta de la plataforma,
debido a que utiliza el correo electrénico como alternativa
para generar casos de forma automatica y obtener el
registro de informacion por caso y su respectivo
almacenamiento.

Gestién de cambios

Permite gestionar los cambios en los servicios que ofrece
el ESM, se definen procesos de cambio para manejarlos
de forma clara y programada. Establece niveles de
impacto y riesgo de los cambios. Para cada una de las
etapas del cambio, se definen los flujos, procesos de
planeacion y evaluacién autorizados por miembros de un
comité de aprobacion.

Gestién de catalogo de
servicios

Establece un catalogo de servicios conforme a su
necesidad, asociando SLAs, usuarios y compafnias,
grupos de especialistas, responsabilidades, entre otros.

Gestién de encuestas

Permite conocer el grado de satisfaccion del cliente final al
recibir el servicio solicitado, se obtiene retroalimentacién
efectiva y una percepcién real del servicio para la toma de
decisiones acertadas del negocio y la mejora continua de
la mesa de servicios corporativa.

Gestién de niveles de
servicio

Permite mantener y entregar servicios de calidad, por
medio de ciclos de acuerdos, monitoreos y reportes. Con
esto se mejora continuamente las relaciones entre las
areas que brindan servicios al negocio por medio del ESM
y los clientes internos.

Gestion de requerimientos
de servicio

Permite receptar, analizar, gestionar y entregar el servicio
solicitado por los clientes generando valor final al negocio.
La entrega del servicio se realiza de manera
documentada, con informacion sobre el cliente final, el
especialista, servicios, acciones tomadas, entre otros

Gestiéon del conocimiento

Se genera y gestiona una base de conocimientos
centralizada y disponible para clientes y especialistas, con
informacion suficiente para la autogestion efectiva de las
solicitudes de requerimientos de servicio en cualquier
momento. Con esta base de informacion, los clientes
podrian resolver facilmente las inquietudes antes de
registrar su requerimiento en la mesa de servicios. Los
articulos de conocimiento son aprobados, clasificados y
publicados dependiendo del tipo de informacién que
contengan.

Reporteria

Se genera y gestiona la informacién proporcionada por la
mesa de servicios acerca del estado de los
requerimientos, tiempo de respuesta, desemperio de los
especialistas, indicadores, entre otros. Los reportes se
pueden personalizar y estaran disponibles
permanentemente en la consola web y se puede
programar el envio de estos en forma automatica.

Fuente: Adaptado de («Aranda Service Desk», 2020)
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En la Figura 25 se describe de manera visual la arquitectura objetivo de la
aplicacion Aranda Service Desk, donde se exponen como bloques a los médulos

indicados en la Tabla 43.

Los clientes y los agentes o especialistas ingresan via web a la plataforma de la
mesa de servicios corporativa, adicional se cuenta con nuevos canales de
acceso para los clientes internos: correo electronico y herramientas
colaborativas. El acceso web se realiza por medio del médulo de autenticacién
que utiliza LDAP para validar las credenciales de dominio de los usuarios de la

empresa de fabricacion de bebidas y alimentos.

CLIENTES ESPECIALISTAS
ﬁ I.l i
ACCESOWEB || CORRED || HERRAMIENTAS COLABORATIVAS | ACCESO WEB

MODULO DE AUTENTICACION (LDAP)

MF?EQUJERFNEI%IEEFE?IJJEDE MOQULG DE GESTION DE MODULO DE GESTION DE MODULO DE GESTION DE rI\Enl‘?glﬁJELSOTADéE
SERVICIO CATALOGO DE SERVICIOS NIVELES DE SERVICIO CAMBIOS DE SERVICIO

MODULO DE GESTION DE CONOCIMIENTO

MODULO DE REPORTERIA (AUTOMATICA)

x*

JEFES, GERENTES Y DIRECTORES

Figura 24 Arquitectura objetivo de la aplicacion Aranda Service Desk
Fuente: Autor de este documento
Adicional a los médulos de gestidon de requerimientos de servicio, catalogo de

servicio, niveles de servicio y reporteria automatica, se agregan como

complemento los médulos de gestion del cambio, gestion del conocimiento, y
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encuestas de servicio para con estos cumplir con eficiencia las expectativas y

necesidades de las partes interesadas del negocio.

En base a la informacion anterior donde se describe la arquitectura de
informacion actual y objetivo de la aplicacién Aranda Service Desk que se utiliza
en la empresa, en la siguiente seccion se analizan las brechas encontradas y las

iniciativas con las cuales se cierran éstas.

4.1.3 Analisis de brechas de la arquitectura de la aplicacion Aranda
Service Desk

Para medir el nivel de madurez de la mesa de servicios corporativa actual, se
genera una rubrica de valoracion basada en el concepto Recursos dentro las
mejores practicas del estandar de certificacion en Service Desk del SDI, pero

considerando unicamente el dominio de aplicaciones. (Ver Tabla 46).

Tabla 46 Rubrica de valoracion de madurez indicado por el Service Desk Institute

Nivel Detalle Descripcion
Se han fijado objetivos. Los datos de rendimiento reales se

1 Reactiva | han capturado de forma rutinaria y se han comparado con los
objetivos durante al menos tres meses.

Los datos de rendimiento reales se han capturado de forma
rutinaria y se han comparado con los objetivos durante al

2 Proactiva | menos seis meses. Los resultados muestran una tendencia
hacia los objetivos y se informan de forma rutinaria a las
partes interesadas.

Se han cumplido los objetivos de desempeno para varios
- periodos de informes y las tendencias indican resultados
Dirigida por . -

3 ol cliente consistentes durante al menos un afo. Los datos de
tendencias se utilizan para predecir los requisitos futuros e
iniciar iniciativas de mejora continua.

4 Dirigida por | Los resultados del desempefio se traducen en comentarios y

el negocio |la gerencia puede articular el valor derivado.
La calidad y la prestacién del servicio y el soporte han
Clase - Lot

5 mundial aportado beneficios demostrables a la eficacia de la

organizacion.

Fuente: Autor de este documento
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Cada uno de los médulos de la aplicacion Aranda Service Desk es valorado de
acuerdo con los niveles indicados en la rubrica y dando como resultado la Tabla
47 con la que en lo posterior se analizan las brechas a cerrar.

Tabla 47 Valoracion de madurez de la arquitectura de la aplicacion Aranda Service Desk

Modulo de Aranda Service | actual | Objetivo | Ideal
Acceso web 3 4 5
Autenticacion 4 4 5
Case Creator 1 4 5
Gestion de cambios 1 3 5
Seeri?ggsde catalogo de 5 4 5
Gestion de encuestas 1 4 5
Gestion de niveles de servicio 2 4 5
Ges'gi(?n de requerimientos de > 4 5
servicio
Gestion del conocimiento 1 3 5
Reporteria 2 4 5

Fuente: Autor de este documento

Actual —e—Objetivo Ideal

Acceso web
5.0

Reporteria Autenticacion

4,

Gestion del conocimiento Case creator

Gestion de requerimientos de

- Gestion de cambios
servicio

Gestion de niveles de servicio Gestion de catélogo de servicios

Gestion de encuestas

Figura 25 Brechas en la arquitectura de la aplicacion Aranda Service Desk

Fuente: Autor de este documento
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Como se puede observar en la Figura 26, se tienen grandes brechas a cerrar en
la arquitectura de la aplicacion Aranda Service Desk como resultado de la
implementacién basica de la mesa de servicios corporativa con un solo

proveedor de servicios que es el departamento de Control Interno.

Los modulos y funcionalidades en los que se debe trabajar para fortalecer la
plataforma ESM de la empresa de fabricacién de bebidas y alimentos son:

e Mejorar y aumentar los canales de atencion al cliente para registrar los
requerimientos de servicio haciendo uso de las herramientas

colaborativas que tiene la empresa actualmente.

e Utilizar el modulo Case Creator para la generacion automatica de
requerimientos de servicio con el uso del correo electronico de los

clientes.

e Mejorar la gestibn de cambios en la organizacibn para mantener

organizados los servicios y documentar sus posibles modificaciones.

e Priorizar el catalogo de servicios y presentarlo utilizando multiples vistas
segun corresponda a los diferentes grupos de partes interesadas.

e Mejorar el médulo de encuestas de satisfaccion de los clientes una vez

entregados los servicios solicitados.

e Los niveles de servicio deben ser revisados, depurados y priorizados en
acuerdo entre todas las partes interesadas para hacerlos publicos.

e Los requerimientos de servicio deben ser gestionados siguiendo las
mejores practicas del Service Desk a fin de entregar valor a los clientes y
al negocio.
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e El conocimiento se debe considerar como un activo de la empresa, su uso

y calidad se deben monitorear y supervisar constantemente.

e Los reportes de indicadores y otros KPl deben ser mejorados y
automatizados para ser entregados a las diferentes partes interesadas a
fin de verificar que los objetivos de la mesa de servicios corporativa se

alinean con los del negocio.

En los siguientes acapites se describe la arquitectura de informacidn objetivo y
actual de la mesa de servicios corporativa basada en la aplicacién Aranda
Service Desk.

4.2 Arquitectura de informacion de la mesa de servicios corporativa

La arquitectura de la Informacion es la disciplina encargada del estudio,
analisis, organizacion, disposicion y estructuracién de la informacién en
espacios de contenidos y de la seleccidn y presentacion de los datos en
los sistemas de informacidn interactivos y no interactivos. (¢ Sabes en qué

consiste la Arquitectura de la informacion?, s. f.)

En la siguiente seccién se describe la arquitectura de informacion tanto objetivo
como actual para en lo posterior realizar un analisis de brechas que permita
generar iniciativas que apalanquen proyectos de mejora para la mesa de

servicios corporativa.

4.2.1 Arquitectura de informacion actual de la mesa de servicios

corporativa

Actualmente la aplicacién Aranda Service Desk utiliza una sola base de datos
donde se encuentra toda la informacion necesaria para la gestion de los
requerimientos de servicio, gestion del catdlogo de servicio y gestién de los

niveles de servicio.
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Esta base de datos se encuentra ubicada dentro de servidores clusterizados y
virtualizados en alta disponibilidad con las caracteristicas mostradas en la Tabla
48.

Tabla 48 Caracteristicas de la base de datos de Aranda Service Desk actual

Caracteristica Detalle

Microsoft SQL Server Enterprise: Core-based

Producto Licensing (64-bit)
Service Pack 11.0.7001.0

Version 2012

Lenguaje English (United States)
Nombre ARANDABDD
Tamario 43523.06 MB

Ruta de base de datos | N:\\DATA1\DBData

Ruta de logs N:\LOG1\DBLogs

Collation Modern_Spanish_CI_AS

Modo de recuperacién | Full

Nivel de compatibilidad | SQL Server 2012

Fuente: Autor de este documento

% SQLQuery9.sql - ECTRMMSENIE™,SQ2 ARANDABDD (s (97)) - Microsoft SQL Server Management Studio Pl= 8 x
File Edt View Project Tools Window Help

©- B-o0-CBP BNy QD (-] -8 SmEED-,

FROM [ARANDABOO] . [dbo] . [V_ASDK_USERS]

€8_MELDSTOTAL © Query executed successiully. ECTRMINSINISQ2 (1105P4) s (37) | ARANDABDD 000000 | 1,000 rows

Figura 26 Vista de alto nivel de la base de datos ARANDABDD

Fuente: Autor de este documento
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La base de datos productiva con nombre ARANDABDD tiene varias tablas y
vistas dentro de las cuales se encuentran los registros de toda la informacién
que requiere el portal web de Aranda Service Desk tanto para usuarios como

para especialistas (Ver Figura 27).

La arquitectura de informacién actual considera la base de datos de la aplicacion
Aranda Service Desk, los reportes en Excel que se envian a los agentes o
especialistas y sus lideres, la seguridad que se proporciona a la informacién
almacenada y los procesos que actualmente se gestionan en la mesa de
servicios corporativa de la empresa de fabricacién de bebidas y alimentos. (Ver
Figura 28).

Informacion de Informacion de Informacion de
la gestion de la gestion de la gestion de

requerimientos catalogo de niveles de
de servicio servicio Servicio

Reportes en Excel

Bases de datos

Seguridad de la informacion

Figura 27 Arquitectura de informacion actual de la mesa de servicios corporativa
Fuente: Autor de este documento
En la seccion siguiente se describe la arquitectura de informacién de la mesa de

servicios corporativa que se tiene como objetivo para cumplir con las

expectativas de las partes interesadas.
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4.2.2 Arquitectura de informacion objetivo de la mesa de servicios
corporativa

El estandar corporativo de la empresa de fabricacion de bebidas y alimentos en
Ecuador para la instalacién de bases de datos es Microsoft por lo que se adopta

éste para instalaciones nuevas o actualizaciones.

Las caracteristicas solicitadas por el proveedor para la base de datos de Aranda
Service Desk, indica que es compatible con Microsoft SQL Server 2019 como se
detalla en la Figura 29.

Servidor de Estaciones Servidor base
aplicaciones de trabajo de datos

Se requiere procesador

de Servidor
dependiendo
p q Dual Core 2 Ghz Core IS del fabricante del
focesa00) 0 superior Hardware, para
plataforma Intel
se recomienda
procesadores Xeon
Memaria 4GB o superior 2GB 2GB
Windows XP SQL Server 2012/2014/
Windows Server Protas el 2017/2019
2012/2016/2019 o ess‘ona @ Estandar/enterprise/
. . con
Sistema Operativo Enterprise.Net OIU;UOPEQEECE . datacenter
Framework 2.0/ 3.5/ liberado por Oracle 11g (desde 11.2.0.4
4.0 / 4.5 o superior e con los ultimos parches),
FHclel el 12cy 18¢
Espacio libre en el disco 30GB 2GB

Figura 28 Requisitos de sistema para instalacion de Aranda Service Desk

Fuente: («<Aranda Service Desk», 2020, p. 3)

Cada uno de los procesos de la mesa de servicios corporativa recepta y genera
informacion que se utiliza para proveer reportes de indicadores de calidad de
servicio. Adicional, se requiere tener una base de conocimientos disponible
permanentemente para compartir informacién con todos los clientes, y resolver
facilmente muchas de las consultas de servicios de negocio antes de generar un
requerimiento de servicio, y con esto mejorar la capacidad de respuesta y gestion
de la organizacion. (Ver Figura 30)
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Informacion Informacion de Informacién de Informacion de

de la gestion la gestion de la gestién de la gestién de
del requerimientos catalogo de niveles de

conocimiento de servicio servicio servicio

Repositorios Bases de datos

de datos e :
informacion Documentos varios e
indicadores

Reportes en Excel

Seguridad de la informacion

Figura 29 Arquitectura de informacion objetivo de la mesa de servicios corporativa
Fuente: Autor de este documento
La informacién que se genera y almacena en la base de datos de la aplicacién

Aranda Service Desk es parte de los procesos descritos en la arquitectura de

negocio, cada uno de estos registros se muestran en la Tabla 49.

Tabla 49 Informacién requerida en la herramienta Aranda Service Desk

Proceso Informacion
Tipo de Registro
Numero de caso

Fecha de registro
Nombre del cliente
Compainia

Gestion de requerimientos | Categoria

de servicio Nombre del servicio
Grupo

Especialista

Descripcién

Asunto

Adjuntos

ID

Nombre del servicio
Descripcion funcional del
servicio

Categoria

Usuarios

Horario de prestacién del
servicio

Canales de atencién
Volumetria

Niveles de servicio (SLA)
Aprobador de solicitudes
de servicio

Gestién de catalogo de
servicios
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Nombre del servicio
Tiempo de respuesta
Tiempo de resolucién

Gestiéon de niveles de
servicio

Fuente: Autor de este documento

4.2.3 Analisis de brechas

Como resultado del andlisis de las arquitecturas de informacion actual y objetivo,
se concluye que en lo que respecta a la base de datos, actualmente la
herramienta Aranda Service Desk esta funcionando de acuerdo con las mejores

practicas de SQL Server en rendimiento, disponibilidad y seguridad.

La brecha por cubrir es la version del motor de base de datos, esto ya que
actualmente se encuentra en SQL Server 2012 y en la documentacion del
fabricante se visualiza la total compatibilidad con la versién SQL Server 2019
(Ver Figura 28), por lo que se debe desplegar un plan de actualizacion y

migracion de la base de datos.

Dataedo ArandaDB - Data Dictionary

{2 ArandaDB (a arandaDe
B Tables
° B viens ArandaDB - Data Dictionary
B dbo.BRAND (Marcas)
= dbo.BUILDING (Edificios)
= dbo.CHARGES (Ca
9 dbo.CITY (Ciudade Host 192
Database ARANDA
DBMS SQL Server

1, Tables (189)

B dbo.SITE (Sede)

Figura 30 Diccionario de datos publico de Aranda
Fuente: Captura de pantalla (ArandaDB — Dataedo, s. f.)

Las instancias, tablas y vistas que actualmente se manejan son las necesarias
para el funcionamiento de la plataforma web y reporteria de Aranda Service
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Desk. Para mayor detalle se puede consultar el diccionario de datos de Aranda
que el fabricante provee a modo de consulta para referencias de implementacion.
(Ver Figura 31)

4.3 Roadmap de la arquitectura de informacion y aplicaciones

Basandose en las mejores practicas del estandar de certificacién de Service
Desk del SDI se realiza la priorizacion de actividades a realizar para lograr la
arquitectura objetivo y cerrar las brechas existentes. (Ver las Tablas 50 y 51).

Tabla 50 Priorizacién de actividades para cubrir las brechas de la arquitectura de informacion y
aplicaciones

2] »
S ‘E“ o ~S 7]
2 - | ® 0.2 ‘S B
E |828|8 |52 © 2
T |o8|3 |33 g2 5l e
Moédulos de Aranda | $3 | 5 o | = - > S Q1 >5
N c 0| ®© QOO 05 el o c .=
Service Desk .8 S| = TV | 8o (8 o|=-—C|=|0|00C
52|80y |cc|ES|E>835(3 |8 (2%
8o cg|® 00| Og|ESE|Cc| 5|0l s
Se| 32| c_|Ge|E2| €05 |cE|S| NG
o= | 20| ocwm| Sn | Ec|EGO|06G|8|o|E
Sc| 8|8 0| 8o | 8LE|S = I
cltE|bo|No|te|tTE (D28 |®|ES
o = (] = = © = — Nl |lwm|=S
cO0 | 25| 0L 50|00 |220| 0|3 8| 25
O>006|6C8| S |TO|TET|GOo|<C|O|O0Ow®
Acceso web X X X
Autenticacion X
Case Creator X X
Gestion de cambios
Gestion de catalogo
L X
de servicios X
Gestion de X
encuestas X X
Gestion de niveles
L X
de servicio X
Gestion de
requerimientos de
servicio X X
Gestion del X
conocimiento X X X
Reporteria X X X X
Total | 1 2 5 1 2 2 1 3|3 4

Fuente: Autor de este documento
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Tabla 51 Orden de ejecucion de actividades

Practica de Service Desk del SDI Orden
Gestién de la fuerza laboral 1

Optimizacién y automatizacion

Autoservicio

Catalogo de servicios

Distribucién de los contactos del canal

Herramientas y colaboracion

Herramientas de medicion y generacion
de informes

Utilizacién del sistema de gestion de
servicios

Gestion del conocimiento 9

N o/~ |N

Capacidad, rendimiento y confiabilidad 10

Fuente: Autor de este documento

Las actividades descritas en el Roadmap de la Figura 32 sirven para fortalecer e
implementar los médulos de Aranda Service Desk que se requieren para la
arquitectura de aplicaciones e informacion de la mesa de servicios corporativos

de la empresa de fabricacién de bebidas y alimentos en Ecuador.

Revision Revision Revisién Revisién

Actividad 81 E s2 83 s4 85 S6 87 88 89

Gestion de la fuerza laboral

Optimizacion y automatizacion

Fortalecer el autoservicio

Revisar y mejorar el catalogo
de servicios

Revisar y mejorar los canales
de atencion

Revisar y mejor las
herramientas colaborativas

Optimizar las herramientas de
medicién e informes

Optimizar los sistemas de
gestion de servicios

Optimizar la gestién del
conacimiento

Revisar y mejorar la
capacidad, rendimiento y
confiabilidad

Figura 31 Roadmap de la arquitectura de informacion y aplicaciones

Fuente: Autor de este documento



4.4 Alineamiento de la arquitectura de aplicaciones e informaciéon con

los objetivos y expectativas de las partes interesadas
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En la Figura 33 se puede observar la relacidbn que existe entre los procesos

descritos en la fase de arquitectura de negocio y las aplicaciones e informacién

analizados en este capitulo. Todas las fases de arquitectura cumplen hasta el

momento los objetivos y expectativas de las partes interesadas

L Alto Medio Bajo
Apoyo de la aplicacién al proceso
@ A )
APLICACIONES INFORMACION
[0} (2]
s 9 8o 28 g S 8 ¢
c 2 t o € 2 -] s_ [E235
Procesos de negocio 2 o Q2w o =8 Q83
EP9 | EI E o o 2L |ELq
S80| g2 s 2 @ cw |3 &=
58 |58 | 55| 8 |8 |8°¢8
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Gestion de requerimientos de servicio (] @ @ [ ] ]
Capital Humano
Procesos de némina @ @ @ @ @ @
Procesos de reclutamiento y seleccién (] @ P Fy (] (]
Procesos de capacitacion [ ] Py @ F F L]
Procesos de compensaciones @ @ P [ ] ] ]
Compras
Procesos de compras industriales @ i ] L] L] ]
Procesos de compras corporativas (] @ @ @ @ L]
Proceosy Control
Procesos de Datos Maestros comerciales (] i Py ] ] @
Procesos de Datos Maestros operaciones (] i @ @ @ @
Gestion del catalogo de servicios (] PN i L] L] ]
Gestion de niveles de servicio (] PN @ FiA) ] P
Gestion del conocimiento @ P @ @ Fiy @

Figura 32 Matriz de correlacion entre procesos de negocio vs. aplicaciones e informacion

Fuente: Autor de este documento
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5 Arquitectura de tecnologia

“La arquitectura de tecnologia asocia las aplicaciones y la informacién con
componentes tecnolégicos de software y hardware. Estos componentes
generalmente se adquieren en el mercado, se pueden ensamblar y configurar
para constituir la infraestructura tecnoldgica de la empresa” (Desfray & Raymond,
2014).

En las siguientes secciones se detallan los componentes de la infraestructura
tecnoldgica actual y objetivo con los que funciona la aplicaciéon Aranda Service
Desk con la finalidad de detectar las brechas existentes y las iniciativas para

cubrir éstas.

5.1 Arquitectura de tecnologia actual para la mesa de servicios

corporativa

La infraestructura tecnoldgica de hardware que soporta los servidores de la
empresa donde se realiza el presente ejercicio de arquitectura se encuentra
concentrada en un solo centro de datos ubicado en la ciudad de México.

Hyper-V High Level Architecture

Root Partition Enlightened Enlightened Unenlightened
Windows Linux Child Partition
| VMWPs Child Partition Child Partition
[ VMMS | wMI \ User Applications User Applications User Applications
Linux
| VSps VID WSCs/ICs VSCs/ICs |
/o WinHv 1/0 | WinHw /o LinuxHwv
Stack - Stack 1 Stack T
H Kemel
WMBug [ [ yMBus VMBUS
¥ (I 1 |
25 - L i
o : | H H
l : \ i
L4
Hypervisor Hypercalls MSRs APIC Scheduler Address Management Partition Manager

Processors Memory

Figura 33 Arquitectura en alto nivel de un entorno Hyper-V

Fuente: (Microsoft, s. f.)
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Se tiene instalada una granja de servidores fisicos marca Hewlett Packard con
Sistema Operativo Windows Server 2019, conectados a sistemas de
almacenamiento Nutanix que componen una plataforma de virtualizacién

utilizando Hyper-V. (Veri Figura 34)

La comunicacién entre los equipos de usuario final y las diferentes aplicaciones
alojadas en los servidores virtuales del cluster Hyper-V del ambiente productivo
se realiza utilizando enlaces MPLS internacionales entre las localidades de
Ecuador y el centro de datos en Triara México, ademas intervienen varios

dispositivos de red, aceleradores de trafico y equipos de seguridad perimetral.

Usuario final
Ofimatica Mensajeria instantanea Equipos de computo para usuario final
J -
_ Lenovo 7 L |
Office365 [eliieEal oo Windows 10

Redes y conectividad

Enlaces MPLS (Locales e internacionales) , Switches y Puntos de Acceso inalambrico Aceleradores de trafico
i .
A, clarst tuman || OrUBa bl ejrRixe
TELMEX. | CIsco. C
Servidores
! Hardware Sistema Operativo | | Virtualizacien | Almacenamiento || Bases de datos | Respaldos |
| — | T ¥ H B i i
i HewlettPackard | L || i Microsoft i NIJTANIC. | & veeam §
Enterprise oy T b H i1 SQLserveraon | i
Seguridad de la informacidn
Firewall Antivirus
X
(& Mpalozlio D
| NETWORKS CROWDSTRIKE

Figura 34 Arquitectura de tecnologia actual para la mesa de servicios corporativa

Fuente: Autor de este documento

Con la finalidad de detallar especificamente la arquitectura actual de tecnologia
con la que funciona la aplicacion Aranda Service Desk, se divide el analisis en
las siguientes categorias de infraestructura: servidores, redes, conectividad,

seguridad de la informacién y usuarios finales. (Ver Figura 35).
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5.1.1 Servidores de aplicacion y base de datos para la aplicacion Aranda
Service Desk

La aplicacion de la mesa de servicios corporativa, Aranda Service Desk, se
encuentra instalada y configurada en un servidor virtual del ambiente Hyper-V
productivo con las caracteristicas de Sistema Operativo, rendimiento vy
capacidad de almacenamiento mostradas en las Figuras 36 y 37.

La base de datos de Aranda Service Desk se encuentra creada y alojada en un
cluster SQL Server 2012 compuesto de dos nodos en modo espejo para generar
alta disponibilidad, estos nodos son maquinas virtuales con Windows Server

2019 dentro del mismo centro de datos.

Windows edition
Windows Server 2012 R2 Standard

© 2013 Microsoft Corporation. All rights reserved. ==mWind0WS Server°2012 RZ

System
Processor: Intel(R) Xeon(R) Gold 6242R CPU @ 3.10GHz 3.10 GHz
Installed memery (RAM):  2.00 GB
System type: B4-bit Operating Systemn, x64-based processor
Pen and Touch: Limited Touch Support with 40 Touch Points

Computer name, domain, and workgroup settings
Computer name: ECIBMPRARMNOT B Change settings
Full computer name: ECIBMPRARNO I

Computer description:

Domain: [ ]

Windows activation

Windows is activated Fead the Microsoft Software License Terms

Product 10: I Change product key

Figura 35 Caracteristicas de rendimiento del servidor de aplicacion Aranda Service Desk

Fuente: Autor de este documento
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4 Devices and drives (5]

Local Disk (C:) Apps Local {D:) &
= = I I DVD Drive (E)
w ] =H"'l' of & r qfo B fres .r H "-._.__v
Pagefile (1) 4
- &I OVO Drive (Z:)
W 11.4GB free of 119 GB =

Figura 36 Capacidad de almacenamiento del servidor de aplicacion de Aranda Service Desk

Fuente: Autor de este documento

En la Figura 38 se indica en alto nivel la interaccion entre los componentes de la
infraestructura tecnologica de Aranda Service Desk, tanto el servidor de
aplicaciones como los de bases de datos estan en la misma infraestructura de
virtualizacién, por lo que la conectividad entre ambos presenta tiempos de
respuesta menores a 1 milisegundo, lo que da como resultado una eficiente
funcionalidad de las consultas que se realizan en cada una de las transacciones

de la mesa de servicio corporativa.

Servidor Fisico

Claster SQL

Servidor Virtual Servidor Virtual

Aplicacion

1

I

i

I

i

! Base de datos Base de datos
I Aranda Service Desk “ ArandaBDD ArandaBDD
1

I

I LI

! i

! 1

! 1

! i

! 1

! 1

! 1

[(((

Sistema Operativo Sistema Operativo Sistema Operativo

3

Sistema de almacenamiento

Figura 37 Servidores de aplicacion y base de datos para la aplicacion Aranda Service Desk

Fuente: Autor de este documento

Considerando la interaccion que tienen los administradores, usuarios finales y
los agentes de servicio con la aplicacion Aranda Service Desk, se indica en la
siguiente seccion cual es la topologia de conectividad desde y hacia los
servidores de aplicacion y base de datos.
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5.1.2 Redes y conectividad para la interaccion con la aplicacion Aranda
Service Desk

La aplicacion Aranda Service Desk actualmente es utilizada por los
colaboradores de todas las localidades de la empresa donde se realiza el
ejercicio de arquitectura, lo que indica que la conectividad de red desde los
equipos de computo de usuarios finales hasta el servidor de aplicaciones se
realiza desde Ecuador hasta México y viceversa utilizando los enlaces MPLS

internacionales con los proveedores locales y extranjeros.

Las plantas y centros de distribucion de la empresa en Ecuador tienen una
topologia compuesta por dos enlaces MPLS, uno principal y otro de respaldo,
estos estan conectados directamente a un acelerador de trafico cuyas interfaces
LAN se conectan a conmutadores de acceso que proporcionan el servicio de red

final a los usuarios en cada una de sus estaciones de trabajo.

En el centro de datos de la ciudad de México donde se encuentran los servidores
virtuales de aplicacion y base de datos de Aranda Service Desk, se tiene una
topologia de red similar a la de las localidades de Ecuador, pero con

equipamiento mas robusto. (Ver Figura 39).

MPLS Internacional [ Ecuador ] K—— MPLS Internacional [ México ] YA
Router principal Router secundario Router principal ------- Router secundario
8
Acelerador de trafico Acelerador de trafico I
‘
Switches de acceso | ! Access Point Switch Core i 1 swilches de acceso
S~ =
- Servidor Virtual Jimy Servidor Virtual &=
-—
N

Usuarios, agentes, administradores
Figura 38 Topologia de red y conectividad entre usuarios de Ecuador y servidores en México
Fuente: Autor de este documento
Por la topologia de red y conectividad de la empresa donde se desarrolla el
presente ejercicio de arquitectura, la informacién que se intercambia entre

usuarios y servidores, atraviesa distancias extensas que pueden considerarse
como vulnerables a ataques informaticos. En la siguiente seccidn se detallara la
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infraestructura de seguridad de la informacién involucrada en las consultas y
transacciones que realizan los usuarios finales en la aplicacién Aranda Service
Desk.

5.1.3 Seguridad de la informacion que se intercambia con la mesa de

servicios corporativa

La infraestructura de red que soporta la conectividad de los equipos de usuario
final con los servidores de Aranda Service Desk alojados en el centro de datos
de México se encuentra protegida con dos elementos de seguridad, el Antivirus

y los dispositivos Firewall ubicados en los bordes de la red MPLS Internacional.

Los equipos de usuario estan resguardados con el Antivirus Falcon CrowdStrike
que analiza, identifica y bloquea cualquier tipo de intrusion maliciosa en la
informacion que se intercambia con las aplicaciones y herramientas
colaborativas. El trafico de datos que circula desde Ecuador hacia México y
viceversa es analizado y filtrado por dos equipos Firewall que bloquean

conexiones de IP y puertos desconocidos.

Equipos de usuario )
Topologia de red y e

L MPLS
| y ) i conectividad en “ )
Y Antivirus CrowdStrike 3 Ecuador PaloAlto Internacional

Usuarios finales

Servidores fisicos y virtuales )
Topologia de red y

“ conectividad en “ Firewall F5

Antivirus CrowdStrike | México

Figura 39 Componentes de seguridad de la informacion entre equipos de usuario y la aplicacion Aranda
Service Desk

Fuente: Autor de este documento

Los componentes de la infraestructura de servidores, redes, conectividad y
seguridad de la informacion interactian de manera conjunta para que los
usuarios finales accedan a la plataforma web de la aplicacién Aranda Service
Desk.
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En la siguiente seccion se detallara la tecnologia que utilizan los equipos de
coémputo de los usuarios finales para generar sus consultas y requerimientos en

la mesa de servicios corporativa.

5.1.4 Equipos de usuario final que utilizan la aplicacion Aranda Service
Desk

Los equipos de computo que utilizan los usuarios finales para acceder a la
plataforma web de la aplicacion Aranda Service Desk tienen instalado el Sistema
Operativo Windows en las versiones 8, 8.1 y 10, sobre éste se ejecutan
herramientas de ofimatica con Microsoft Office 2016 y 365, navegacion web con
Microsoft Edge y mensajeria instantanea con Skype Empresarial y Teams.

Usuarios finales

2\ Equipos de usuario O\

i Skype Microsoft Microsoft
.+ Empresarial | Teams o Edge

Topologia de red y conectividad
ECUADOR

Infraestructura de seguridad perimetral
ECUADOR

MPLS Internacional

Infraestructura de seguridad perimetral
MEXICO

TRAFICO DE INFORMACION
TRAFICO DE INFORMACION

Topologia de red y conectividad
MEXICO

Servidores fisicos

Servidores virtuales

v APLICACION ol

Servidores \inrtuales=
BASE DE DATOS = v

Figura 40 Tecnologia de equipos de usuario para utilizar la aplicacion Aranda Service Desk
Fuente: Autor de este documento
Se presenta una problematica en el rendimiento de los equipos con mas de

cuatro anos de vida funcional y que actualmente tienen un sistema operativo con

version menor a Windows 10, la compatibilidad del navegador con el portal web
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de Aranda Service Desk se ve afectada causando errores en la navegacion,

consulta y creacion de requerimientos de servicio.

Aun se encuentran en funcionamiento equipos de cémputo de usuario final con
herramientas de ofimatica en versiones antiguas y mensajeria instantanea sin
funcionalidad colaborativa ni de integraciéon con la aplicacion Aranda Service
Desk para la creacion de casos o contacto directo con los agentes de servicio.

5.2 Arquitectura de tecnologia objetivo para la mesa de servicios

corporativa

En este apartado se describe la arquitectura tecnolégica que soporta los médulos
y servicios de la aplicacion Aranda Service Desk, en la Figura 42 se visualizan
los elementos de hardware y software con los que trabajan los equipos de
usuario final, topologias de red, conectividad, seguridad de la informacién,

servidores de aplicacion y base de datos.

Usuario final
Ofimética Mensajeria instantanea Equipos de computo para usuario final
T K % --
L 1 Lenovo [ (|
Office 365 Microsoft Teams mi‘;:‘[ﬁ:’“ ' Windows 10

Redes y conectividad

Enlaces MPLS (Locales e internacionales) , Switches y Puntos de Acceso inalambrico Aceleradores de trafico
i .
7R 1 =nioaruba sl .
- LUME=EN ! )

rermex. Claro | cisco. CITR!X
Servidores
| Hardware || SistemaOperativo | Virtualizacien || Almacenamiento || Basesdedatos | Respaldos
i — | : N § i h-3 5 |
: Bl ml Windows RN | IV H R I : i
! HewlettPackard i Microsoft ! NIJTANI>C | ! . i VeeAM :
Entorprise NN Server 2&1“3 N ey SQLSerZ\.(')elg
Seguridad de la informacidn

Firewall Antivirus
Y
(& Mpaloalto D
. NETWORKS | CROWDSTRIKE

Figura 41 Arquitectura de tecnologia objetivo para la aplicacion Aranda Service Desk

Fuente: Autor de este documento
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La capacidad de la infraestructura tecnologica recomendada por el fabricante del
software de la mesa de servicios corporativa Aranda Service Desk se muestra
en la Figura 29 del apartado 4.2.2. Cumpliendo estas caracteristicas tanto fisicas
como lbgicas se asegura la ejecucién correcta de la aplicacion con la que el
usuario final puede hacer uso de la plataforma web para generar un

requerimiento de servicio.

Basados en las recomendaciones que proporciona el fabricante en lo que
respecta a la arquitectura tecnolégica que soporta el software Aranda Service
Desk, en la Tabla 52 se describen las caracteristicas necesarias de los equipos
de usuario final, redes, conectividad, servidores y seguridad de la informacién

que brindan un correcto funcionamiento de la mesa de servicios corporativa.

Tabla 52 Caracteristicas recomendadas para la infraestructura tecnolégica que soporta a la aplicacion
Aranda Service Desk

Concepto de
infraestructura Caracteristicas recomendadas
tecnolégica

Sistema Operativo Windows 10 o superior con
actualizaciones al ultimo nivel

Equipos de usuario Procesador Core i5 o superior

Memoria RAM 2GB o superior

Espacio libre de disco 2 GB minimo

Equipos de red con soporte de alta velocidad.

Puntos de Acceso inalambrico para cobertura completa
de red en las localidades.

Redes y Conectividad Equipos de compresion y aceleracion de trafico
Enlaces de comunicacién estables y de alta velocidad

Comunicacién entre estaciones de trabajo y servidor de
aplicacion sin cortes o tiempos de respuesta elevados.

Servidor de aplicacion fisico o virtual

Servidor de base de datos fisico o virtual

Aplicacion: Sistema Operativo Windows Server 2016 o
2019

Aplicacion: Procesador Dual Core 2
Aplicacion: Memoria RAM 4 GB o superior
Aplicacion: Espacio libre en disco 30 GB minimo

Servidores

Base de datos: Sistema Operativo Windows Server 2016
02019

Base de datos: Motor SQL Server 2017 0 2019




96

Base de datos: Procesadores Xeon

Base de datos: Memoria RAM 2 GB o superior
Almacenamiento de alta velocidad

Virtualizacion Hyper-V

Respaldos de servidores, archivos y bases de datos
Antivirus para equipos de usuario final

Antivirus para servidores fisicos

Seguridad de la Antivirus para servidores virtuales (aplicacion y base de
informacion datos)

Equipos firewall en los perimetros de la red de usuarios y
de servidores

Fuente: Autor de este documento

Considerando la informacién que se describe en las arquitecturas de tecnologia
actual y objetivo que soportan la aplicacién Aranda Service Desk, en el siguiente
acapite se realiza el analisis de brechas para identificar posibles iniciativas que
impulsen la consecucion de objetivos de la mesa de servicios corporativa dentro

de la empresa de fabricacién de bebidas y alimentos.

5.3 Analisis de brechas entre las arquitecturas de tecnologia actual y

objetivo que soporta a la aplicacion Aranda Service Desk

El andlisis de las brechas existentes en la arquitectura de tecnologia para
soportar el funcionamiento de la aplicacion Aranda Service Desk se realiza
valorando el nivel de madurez de las capacidades tecnolégicas de la mesa de
servicios corporativa basados en la rubrica indicada en la Tabla 53. La
evaluacion de madurez toma en cuenta las caracteristicas de los equipos de
usuario final, redes, conectividad, servidores y seguridad de la informacion

involucrados en el uso de la mesa de servicio corporativa.

Tabla 53 Rubrica de valoracion de madurez de la arquitectura de tecnologia de la mesa de servicios
corporativa

Nivel Detalle
1 No se dispone de componentes de infraestructura.
> Se tienen componentes de infraestructura basicos y con
capacidad limitada.




Se tiene los componentes de infraestructura con
capacidades de rendimiento y funcionamiento adecuadas

negocio,

para el soporte de la mayor parte de aplicaciones de

los fabricantes.

Los componentes de infraestructura poseen capacidades
de alto rendimiento, alta disponibilidad y componentes
seguridad de informacion robustos. El hardware y
software instalados cumplen altos estandares de calidad y
toda la infraestructura cuenta con soporte y garantia de

bajo servicio a los proveedores.

Se dispone de componentes tecnolégicos de Ultima
generacion. La infraestructura tecnolégica basa su
funcionamiento en el cloud computing. Las capacidades
de rendimiento, disponibilidad y seguridad se contratan

Fuente: Autor de este documento
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En la Tabla 54 se visualiza la valoracién de madurez de cada uno de los items

que componen los conceptos de infraestructura tecnoldgica, estos se miden con

valores que van desde 1 hasta 5 dependiendo si se cumple o no con las

recomendaciones de la rubrica.

Tabla 54 Valoracion de madurez de la arquitectura de tecnologia de la mesa de servicios corporativa

Concepto de
infraestructura Detalle Actual | Objetivo | Ideal
tecnoldgica
Ofimatica con Office 365 3.0 4.0 5.0
Mensajeria instantdanea con Microsoft
Equipos de Teams 2.0 4.0 50
usuario Mensajerlg instantanea con Skype 40 40 5.0
Empresarial
Sistema Operativo Windows 10 3.0 4.0 5.0
Enlaces de conectividad local redundantes 4.0 4.0 5.0
Enlaces de conectividad internacional 40 40 50
redundantes
Redes y Eaui ;
y quipos de red con alta capacidad y
Conectividad |\ o|ncidad de transmision de informacion 3.0 4.0 5.0
Equipos aceleradores de trafico locales 3.0 4.0 5.0
Equipos aceleradores de trafico remotos 4.0 4.0 5.0
Fisicos con alto rendimiento de 40 40 50
procesamiento
Fisicos con S.O. Windows Server 2019 3.0 4.0 5.0
Servid Virtualizacion con Hyper-V 4.0 4.0 5.0
ervidores Virtual de aplicacién con S.0. Windows
2.0 4.0 5.0
Server 2019
Virtual de base de datos con S.O.
Windows Server 2019 4.0 4.0 5.0
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Sistema de almacenamiento con alta

velocidad y disponibilidad 4.0 4.0 5.0

Motor de base de datos SQL Server 2019 2.0 4.0 5.0

Respaldos de maquinas virtuales, archivos

y bases de datos 4.0 4.0 5.0

Equipos de seguridad perimetral locales 4.0 4.0 5.0

Equipos de seguridad perimetral remotos 4.0 4.0 5.0
Seguridad de
la informacion | Antivirus en equipos de computo de
usuarios

4.0 4.0 5.0

Antivirus en servidores fisicos y virtuales 4.0 4.0 5.0

Fuente: Autor de este documento

En la Figura 43 se visualiza que la mayor parte de las brechas entre la
arquitectura de tecnologia actual y objetivo estan cerradas, atendiendo a la
necesidad de fortalecer la mesa de servicios corporativa, en la Tabla 55 se

indican las iniciativas que se proponen para cumplir con los objetivos propuestos.

Ofimatica con Office 365

Antivirus en servidores fisicos y virtuales 5.0 Mensajeria instantanea con Microsoft Teams
Antivirus en equipos de computo de usuarios Mensajeria instantanea con Skype Empresarial
40
Equipos de seguridad perimetral remotos Sistema Operativo Windows 10
3.0
Equipos de seguridad perimetral locales 20 L Enlaces de conectividad local redundantes
1.0

Respaldos de maquinas virtuales, archivos y bases de

datos Enlaces de conectividad internacional redundantes

0.0
Equipos de red con alta capacidad y velocidad de
Motor de base de datos SQL Server 2019 transmision de informacién
Sistema de almacenamiento con alta velocidad y .
. Equipos aceleradores de tréafico locales
disponibilidad
Virtual de base de datos con S.0. Windows Server 2019 Equipos aceleradores de trafico remotos
Virtual de aplicacion con S.0. Windows Server 2019 Fisicos con alto rendimiento de procesamiento
Virtualizacion con Hyper-V Fisicos con S.0. Windows Server 2019

--Actual -e-Objetivo Ideal

Figura 42 Andlisis de brechas de arquitectura de tecnologia

Fuente: Autor de este documento
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Tabla 55 Brechas e iniciativas identificadas para la arquitectura de tecnologia de la mesa de servicios

corporativa

Brecha

Iniciativa

Varios equipos de usuario final alin tienen
instalado Office 2016 con lo que no pueden
realizar trabajo colaborativo

Compra de licencias adicionales de
Microsoft Office 365 para los equipos de
usuario final tipo laptop y escritorio.

Gran parte de los usuarios finales y agentes
de servicio de la mesa de servicios
corporativos unicamente utilizan Skype
Empresarial para la comunicacion.

Incentivar el uso de Microsoft Teams para
mensajeria instantanea y realizar la
integracion con Aranda Service Desk para
creacion de casos directamente usando chat
bots.

Varios de los equipos de usuario final adn
tienen Sistema Operativo Windows 8 y 8.1

Ejecutar la actualizacion del Sistema
Operativo de los equipos de usuario a
Windows 10 y adicional desplegar un plan
de renovacion de desktop y laptop
obsoletas.

Varios centros de distribucion y bodegas de
la empresa cuentan con equipos de red
obsoletos y con fallas constantes que
provocan pérdidas en la comunicacién a los
servicios centrales.

Desplegar un plan de renovacién de equipos
de red en las localidades donde se tienen
dispositivos obsoletos o con fallas en su
operacion.

Varios centros de distribucion y bodegas de
la empresa no cuentan con un equipo
acelerador de trafico o a su vez tienen fallas
constantes que provocan pérdidas en la
comunicacion a los servicios centrales.

Desplegar un plan de renovacién completa
de equipos aceleradores de trafico obsoletos
en todas las localidades de la empresa.

El servidor virtual de aplicacién Aranda
Service Desk tiene un Sistema Operativo
Windows Server 2012 R2

Realizar la instalacion y configuracién de la
aplicacién Aranda Service Desk y todos sus
médulos y servicios en un servidor virtual de
aplicaciones con Sistema Operativo
Windows Server 2019.

La base de datos de Aranda Service Desk
se encuentra montada en un motor SQL
Server 2012.

Realizar la instalacion y configuracién de la
base de datos, tablas y vistas que sirven
para el funcionamiento de todos los médulos
y servicios de Aranda Service Desk en un
motor SQL Server 2019.

Fuente: Autor de este documento
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6 Oportunidades y Soluciones

El objetivo de esta fase es reconocer que cambios se necesita realizar para
entregar al negocio de la manera mas eficiente la arquitectura objetivo, se
identifican y priorizan los proyectos a ejecutar precisando si se debe desarrollar,
comprar o reutilizar recursos e incluso si se necesita outsourcing para llevar a

cabo procesos de la empresa.

En las siguientes secciones se recopilan todas las iniciativas que cierran las
brechas encontradas en los analisis de las fases B, C y D en sus dominios de

arquitectura empresarial correspondientes.

6.1 Consolidacion de iniciativas para cierre de brechas

En la Tabla 56 se detallan de manera consolidada las iniciativas que se han
obtenido de los analisis de brechas en los capitulos de arquitectura de negocio,

aplicaciones e informacion y tecnologia.

Tabla 56 Consolidacion de iniciativas para las arquitecturas de negocio, aplicacion e informacion y
tecnologia

Arquitectura Iniciativas

o Reforzar el proceso de documentacion de los niveles de
servicio acordados entre las partes interesadas de la mesa de
servicios corporativa.

¢ Monitorizar la calidad de los servicios que se brindan y en
base a la retroalimentacion de los clientes, desplegar planes
de mejora continua.

e Elaborar informes sobre la calidad del servicio y los Planes de
Mejora.

e Desplegar un plan de cambio organizativo que permita crear
nuevas posiciones o contratar mas personal que apoye en la
solucién de requerimientos de servicio.

¢ Desplegar un plan de capacitacién que desarrolle en los
agentes de servicio habilidades blandas.

e Gestion de cambio para la adopcién del uso de Microsoft
Teams para trabajo colaborativo.

e Revision, depuracion y priorizacion de los niveles de servicio
en acuerdo con las partes interesadas.

¢ Homologacién en la gestién de los requerimientos de servicio
siguiendo las mejores practicas del Service Desk.

Arquitectura de
Negocio
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e Desplegar un plan de actualizacién del motor de la base de
datos de la aplicacién Aranda Service Desk para pasar desde
la version Microsoft SQL Server 2012 hasta la 2019.

e Integracion de MS Teams con Aranda Service Desk para
creacion de casos directamente usando chat bots.

e Mejora y automatizacion del mddulo de reporteria: indicadores
y KPls.

Arquitectura de
Informacion

e Mejorar y aumentar los canales de atencion al cliente para
registrar los requerimientos de servicio haciendo uso de las
herramientas colaborativas que tiene la empresa actualmente.

e Utilizar el modulo Case Creator para la generacion automatica
de requerimientos de servicio con el uso del correo electrénico
de los clientes.

e Implementacion del modulo de gestién de cambios.

e Publicar en el portal web el catalogo de servicios priorizado y
presentarlo utilizando multiples vistas segun corresponda a los
diferentes grupos de partes interesadas.

e Mejorar el médulo de encuestas de satisfaccion de los clientes
una vez entregados los servicios solicitados.

e Implementar el modulo de gestién del conocimiento.

Arquitectura de
Aplicaciones

e Compra de licencias adicionales de Microsoft Office 365 para
los equipos de usuario final tipo laptop y escritorio.

e Actualizacion del Sistema Operativo de los equipos de usuario
a Windows 10 y adicional desplegar un plan de renovacion de
desktop y laptop obsoletas.

e Plan de renovacion de equipos de red en las localidades
donde se tienen dispositivos obsoletos o con fallas en su
operacion.

e Plan de renovaciéon completa de equipos aceleradores de
trafico obsoletos en todas las localidades de la empresa.

e Instalacién y configuracién de la aplicacién Aranda Service
Desk y todos sus médulos y servicios en un servidor virtual de
aplicaciones con Sistema Operativo Windows Server 2019.

e Instalacion y configuracién de la base de datos, tablas y vistas
que sirven para el funcionamiento de todos los médulos y
servicios de Aranda Service Desk en un motor SQL Server
2019.

Arquitectura de
Tecnologia

Fuente: Autor de este documento

En base a lo descrito en la Tabla 56, se consolidan, depuran y reordenan las

iniciativas con objetivos comunes en los proyectos indicados en la Figura 44.



102

Plan de capacitacion en atencion al Plan de actualizacion del motor de la Plan de renavacién y actualizacién de
o cliente para el personal de la mesa de base de datos de la aplicacion Aranda 2 ; el
- L ; . S |os equipos de usuario final.
& servicios corporativa. Service Desk. %
o
@ =
f, Plan d : ient | ol .. ) ) d E Plan de renavacion de equipos de red
= an de mejoramiento en la mplementacion y mg_juram\e_;nto e ® y aceleradores de trifico en plantas,
@ estructura organizacional de la mesa los canales de atencion al cliente de : centros de distribucion v oficinas
2 de servicios corporativa. la mesa de servicios corporativa. = ) ¥
j=3 corporativas.
@ S
= 2
&  Plan de rectificacion y actualizacion Implementacion del modulo de §_ Plan de actualizacién del Sistema
=L |os acuerdos de servicio de la mesa encuestas de satisfaccion al cliente < Operativo del servidor de
de servicios corporativa. en la aplicacion Aranda Service Desk. aplicaciones de Aranda Service Desk.

Mejoramiento y automatizacion del
madulo de reporteria de la aplicacion
Aranda Service Desk.

Arquitectura de Informacion y Aplicaciones

Integracion de Microsoft Teams con
Aranda Service Desk.

Figura 43 Proyectos de arquitectura de negocio, aplicacion e informacion y tecnologia

Fuente: Autor de este documento

En el acapite siguiente se realiza la conceptualizacién de cada uno de los
proyectos que apalancan la consecucidn de los objetivos de la mesa de servicios
corporativa en la empresa de fabricacion de bebidas y alimentos a fin de conocer
sus caracteristicas y especificaciones.

6.2 Conceptualizacion de proyectos y sus especificaciones

La conceptualizacidn se realiza para establecer todos los criterios que guian el
desarrollo de cada uno de los proyectos consolidados en la seccién anterior, se
identifica la situacion actual, actividades fundamentales, plazos de

implementacion, actores involucrados, requerimientos, impacto y esfuerzo.

6.2.1 Conceptualizacion de proyectos de arquitectura de negocio

Para cubrir las brechas encontradas en el analisis de arquitectura de negocio se
presenta cada proyecto conceptualizado en los Project Charter indicados en las
Figuras 45, 46 y 47; adicional, el detalle de los valores de impacto y esfuerzo se

encuentra en el Anexo K.
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NOMBRE DEL PROYECTO

NEG-01 || Plan de capacitacion en atencion al cliente para el personal de la mesa de servicios corporativa.

SITUACION ACTUAL REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

Los perfiles académicos, conacimientos y experiencia del personal que brinda
atencién en la mesa de servicios corporativa no es revisado constantemente y
tampoco se desarrolla habilidades blandas como atencion al cliente,
compromiso, valores, paciencia, sentido de urgencia y amabilidad para con
esto mejorar la experiencia del cliente.

< 2 meses Normativas Hardware

< 6 meses Servicio Software

<12 meses

> 12 meses 0112022 Negocio

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES

Evaluacion del nivel de conocimientos en atencion al cliente del personal de la mesa de

servicios corporativa. Agentes de servicio R

. Iden_tif_icaci:’)n de las habilidades y conocimientos necesarios para el personal de la esa de Coordinadores de capacitacion R
Servicios.

» Exploracion del mercado en relacion a empresas de capacitacion en atencidn al cliente y Director de Capital Humano A
experiencia de usuario.

» Convocatoria a licitacion con proveedores que ofrecen capacitacion en atencion al cliente. Jefaturas de RH, Compras y Control Interno R

+ Contratacion del proveedor encargado de la capacitacion en atencion al cliente.
Planificacion de los cronogramas de capacitacion.

Realizacion de la capacitacion al personal de la mesa de servicios corporativa.
» Documentacion de la asistencia completa a la capacitacion.

Gerencias de RH, Compras y Control Interno |

* Evaluacion del nivel de conocimientos en atencion al cliente del personal de la mesa de R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado
servicios corporativa luego de la capacitacion.
« Establecer cronogramas de capacitacién para que éstas se realicen con frecuencia. APROBACION
Menor a: .
$ 60000 Alto Bajo

Figura 44 Conceptualizacién del proyecto NEG-01

Fuente: Autor de este documento

NOMBRE DEL PROYECTO

NEG-02 Plan de mejoramiento en la estructura organizacional de la mesa de servicios corporativa.

SITUACION ACTUAL REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

La estructura organizativa de las areas de Control Interno, Capital Humano y
Compras esté bien definida y puede brindar adecuadamente servicios a los
clientes internos, pero el nimero de personas asignadas para el cumplimiento
de las tareas resulta insuficiente por lo que la carga laboral es elevada y esto es
causa de indicadores bajos e insatisfaccion de los clientes.

< 2 meses Normativas Hardware

< 6 meses Servicio Software

<12 meses

> 12 meses 012022 Negocio

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES

« Definir exactamente las responsabilidades y roles de cada persona que trabaja en la mesa Agentes de servici |
de servicios corporativa. gentes de servicio

+ Comunicar a cada persona de la mesa de servicios corporativa cuales son sus funciones Director de Capital Humano A
concretas.

» Evaluar las carencias en la formacion del personal de la mesa de servicios corporativa. Director General |

» Definir planes de formacion para las personas que integra la mesa de servicios
corporativa. Coordinador de compensaciones R

« Evaluar la carga laboral del personal de la mesa de servicios corporativa.

« Definir las necesidades exactas en lo referente al nimero de personas que atienden Jefaturas de RH, Compras y Control Interno R
requerimientos de servicio. - . Gerencias de RH, Compras y Control Interno | |

+ Crear o eliminar segun corresponda las posiciones laborales que requiere la mesa de

servicios corporativa. R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, 12 Informado

» Contratar, mover o desvincular segun corresponda al personal necesario para que la mesa
de servicios corporativa funcione de manera eficiente. APROBACION

* Fortalecer la cultura de trabajo en equipo.

+ Mejorar los canales de comunicacion y propiciar las actividades de emision de opiniones. Menor a: .

« Realizar reuniones entre jefes y colaboradores para establecer metas individuales y de $ 60000 Alto Bajo

equipo.

Figura 45 Conceptualizacion del proyecto NEG-02

Fuente: Autor de este documento
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NOMBRE DEL PROYECTO
NEG-03 || Plan de rectificacion y actualizacion los acuerdos de servicio de la mesa de servicios corporativa.

SITUACION ACTUAL

REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

No se documentan ni actualizan todos los servicios ofrecidos por la mesa de

servicios corporativa, no se presentan éstos de forma clara y comprensible < 2 meses Normativas Hardware
para el cliente. Tampoco se colabora estrechamente con los clientes para < 6 meses

proponer y acordar servicios realistas que se ajusten a las necesidades de las Servicio Software
partes interesadas. <12 meses

> 12 meses 0112022 Negocio

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES

* Obtener el listado actualizado de los acuerdos de servicio en la mesa de servicios L

corporativa. Agentes de servicio |
. Evaluar los acuerdos de servicio actuales del drea de Control Interno con todas las partes Jefaturas de RH, Compras y Control Interno R

interesadas.
» Proponer nuevos acuerdos de servicio para el area de Control Interno. Gerencias de RH, Compras y Control Interno R
» Actualizar, agregar o decomisar acuerdos de servicio en base a las dos actividades

anteriores. Gerencias de todas las dreas R
 Autorizar y comunicar a todas las partes interesadas los acuerdos de servicio que se han i

definido para la mesa de servicios corporativa. Director General !
. Conflgurar !os nuevas acuerdos de Servicio en la aplicacion Aranda Serwlcg Desk. Jefe de Procesos y Proyectos de Tecnologia R
* Realizar validaciones de la funcionalidad de los nuevos acuerdos de servicio en la

genergchjn de requerimientos de servicio. . . . R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado
+ Despliegue de los nuevos acuerdos de servicio en el ambiente productivo de Aranda

Service Desk. APROBACION
* Evaluacion de los cambios realizados en los acuerdos de servicio por medio de los
indicadores de respuesta y solucion. Menor a: Al Bai
$ 60000 0 ajo

Figura 46 Conceptualizacion del proyecto NEG-03

Fuente: Autor de este documento

Cada proyecto presentado en el dominio de negocio es realizable en
capacidades, tiempo y recursos de la compafhia; en el siguiente acapite se
desarrolla la conceptualizacion de los proyectos de la arquitectura de

aplicaciones e informacion.

6.2.2 Conceptualizacion de proyectos de arquitectura de aplicaciones e

informacion

Para cubrir las brechas encontradas en el analisis de la arquitectura de
aplicaciones e informacion se presenta la conceptualizacién de cada proyecto en
los Project Charter indicados en las Figuras 48 a 52, complementariamente el
analisis de impacto y esfuerzo se encuentra en el Anexo K. Considerando que la
aplicacién de la mesa de servicios corporativa es Aranda Service Desk, las
brechas a cerrar con los proyectos corresponden especificamente a ésta por lo
que se utiliza el contrato de mantenimiento y soporte que se tiene vigente con el

proveedor Aranda Software.
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NOMBRE DEL PROYECTO
IFA-01 | Plan de actualizacion del motor de la base de datos de la aplicacién Aranda Service Desk.

SITUACION ACTUAL

En lo que respecta a la base de datos, actualmente la herramienta Aranda
Service Desk esta funcionando de acuerdo con las mejores practicas de SQL
Server en rendimiento, disponibilidad y seguridad. Sin embargo, la version del
motor de base de datos se encuentra en SQL Server 2012 y en la
documentacion del fabricante se visualiza la total compatibilidad con la version
SQL Server 2019.

<12 meses

REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

< 2 meses Normativas Hardware

< 6 meses Servicio Software

Generar la planificacion de actividades para la correcta actualizacion del motor de la base

de datos de la aplicacion Aranda Service Desk.

Solicitar el apoyo del proveedor consultor de Aranda Software.

» Generar y documentar el control de cambio correspondiente a la actualizacién del motor

de la base de datos de la aplicacion Aranda Service Desk.

Defender el control de cambio en la reunion de CAB (Change-advisory board) para que

sea aprobado por las jefaturas de Computo Central y Base de Datos.

+ Creacion de un ambiente SQL Server 2019 en modo cluster para alta disponibilidad.

Ejecutar los scripts para creacion de tablas en la nueva base de datos.

Notificar a los usuarios acerca de la ventana de trabajo aprobada por el negocio para que

no exista manipulaciéon del sistema Aranda Service Desk.

Realizar los respaldos de las bases de datos actuales.

 Migrar la informaci6n de la base de datos original hasta la nueva.

Verificar la consistencia de la informacion.

+ Configurar las conexiones de la aplicacion Aranda Service Desk hacia la base de datos y
verificar funcionalidad

* Pruebas, estabilizacion y despliegue en produccion.

> 12 meses 02 | 2022 Informacion
ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES
* Notificacion de la iniciativa a los administradores de las bases de datos. .
. Coordinador de Procesos y proyectos de Tl R

Jefe de Procesos y Proyectos de Tl |

Administrador BDD R

Coordinador de Cémputo Central |

Proveedor ARANDA C

R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado

APROBACION

Menor a: . .
$ 60000 Bajo Medio

Figura 47 Conceptualizacion del proyecto IFA-01

Fuente: Autor de este documento

NOMBRE DEL PROYECTO
IFA-02 Implementacion y mejoramiento de los canales de atencidn al cliente de la mesa de servicios corporativa.

SITUACION ACTUAL

Actualmente para registrar requerimientos de servicio, inicamente de puede
hacerlo de manera autogestionada por la plataforma web de la aplicacion
Aranda Service Desk. No se cuenta con un canal de atencién telefénico, correo
electronico ni tampoco de mensajeria instantanea, todo lo anterior causa que la
atencion al cliente se vea afectada.

<12 meses

REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

< 2 meses Normativas Hardware

< 6 meses Servicio Software

corporativa.

Identificar los posibles canales de atencion que se pueden implementar en la mesa de

servicios corporativos (correo, teléfono, chat).

Notificar al proveedor Aranda Software de la necesidad de implementar canales de

atencion en la actual plataforma de mesa de servicios corporativa.

Cotizar posibles valores adicionales a las horas de mantenimiento contratadas con Aranda

Software.

Definir un plan de implementacion e integracion de los canales de atencion con la

aplicacion Aranda Service Desk.

+ Configuracion de servidores, equipos de red, telecomunicaciones y aplicaciones
involucradas en la implementacion.

* Pruebas de funcionamiento.

+ Comunicacion y capacitacion del uso de los nuevos canales de atencion al cliente para la
mesa de servicios corporativa.

+ Puesta en produccion y estabilizacion de los nuevos canales de atencion.

Monitoreo del uso de los canales de atencion al cliente.

> 12 meses 012022 Aplicaciones
ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES
*+ Obtener un inventario de los canales de atencion actuales de la mesa de servicios I
Coordinador de Procesos y proyectos de Tl R

Jefe de Procesos y Proyectos de Tl |

Administrador BDD

Administrador COLAB / WINTEL

=i B I ]

Coordinador de Computo Central

Jefe de Infraestructura |

R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado

APROBACION

Menor a:

$ 60000 Alto Bajo

Figura 48 Conceptualizacion del proyecto IFA-02

Fuente: Autor de este documento
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NOMBRE DEL PROYECTO
IFA-03 (| Implementacién del madulo de encuestas de satisfaccion al cliente en la aplicacion Aranda Service Desk.

SITUACION ACTUAL REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

Actualmente al cerrar un requerimiento de servicio, los clientes no reciben
ningun tipo de encuesta de satisfaccion para llenar y enviar. No existe
retroalimentacion documentada acerca de la calidad del servicio que los
clientes recibieron tanto en atencion como en solucion, por tanto no se puede
medir ni tomar accion sobre la eficiencia y experiencia de usuario gue brinda la
mesa de servicios corporativa

< 2 meses Normativas Hardware

< 6 meses Servicio Software

<12 meses

> 12 meses 012022 Aplicaciones

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES

= Definir las posibles preguntas que se le realizaran a los clientes luego de la solucién de su .
requerimiento de servicio. Coordinador de Procesos y proyectos de Tl R
. _Nohflcar a todas las partes |ntgresa(_1._as de Ig mesa de servicios corporativa la intencion de Jefe de Procesos y Proyectos de Tl |
implementar encuestas de satisfaccion al cliente.
» Notificar al proveedor Aranda Software acerca de la intencion de configurar e implementar Jefaturas de RH, Compras y Control Interno R
el modulo de encuestas de satisfaccion al cliente.
+ Configuracion del médulo de encuestas de satisfaccion al cliente en la aplicacion actual de Gerencias de RH, Compras y Control Interno |
Aranda Service Desk. - )
« Pruebas de funcionamiento del correo de cierre de solicitud de servicio donde se incluye Coordinador de Computo Central !
el vinculo pafeln la encuesta de sahsfggcmn al c}llente.' . . y Proveedor ARANDA c
+ Implementacion de reportes automaticos y bajo pedido de los niveles de satisfaccion al
cliente. R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado
* Pruebas del médulo de reporteria.
« Despliegue y comunicacién del plan de implementacion de las encuestas de satisfaccion APROBACION
al cliente.
« Puesta en produccion y estabilizacion del modulo de encuestas de satisfaccion. Menor a: .
$ 60000 Alto Bajo

Figura 49 Conceptualizacion del proyecto IFA-03

Fuente: Autor de este documento

NOMBRE DEL PROYECTO
IFA-04 Mejoramiento y automatizacion del modulo de reporteria de la aplicacion Aranda Service Desk.

SITUACION ACTUAL REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

Actualmente se tiene configurado el envio diario de dos reportes con el conteo
de los requerimientos de servicios atendidos y resueltos por la mesa de
servicios del rea de Control Interno. Sin embargo, no se tiene la posibilidad de
personalizar ni visualizar ningun reporte en paneles digitales informativos con
filtros de fecha, agente, categoria, fecha, SLA, etc. que permitan tomar
decisiones y correcciones inmediatas.

< 2 meses Normativas Hardware

< 6 meses Servicio Software

<12 meses

> 12 meses 0112022 Aplicaciones

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES

Identificar los reportes que se obtienen actualmente en Aranda Service Desk.

Notificar a las partes interesadas de la mesa de servicios corporativa la intencion de
actualizar y automatizar los reportes que se obtienen de Aranda Service Desk.
Notificar al proveedor Aranda Software la necesidad de apoyo para la automatizacion y

Coordinador de Procesos y proyectos de Tl R

Jefe de Procesos y Proyectos de Tl |

configuracion del modulo de reporteria de la mesa de servicios corporativa. Jefaturas de RH, Compras y Control Interno R
» Identificar los reportes nuevos y necesarios que se van a implementar.
* Disefiar los reportes nuevos. Gerencias de RH, Compras y Control Interno |

+ Diseriar y activar el dashboard en linea con los reportes de las actividades de la mesa de

servicios corporativa. Coordinador de Cémputo Central |

. Pruebgs de funcionamiento de los reportes automatlcos‘y_balo demar!da. Proveedor ARANDA c
+ Capacitacion del uso de los reportes de la mesa de servicios corporativa.
« Despliegue y notificacion de los nuevos reportes que se obtienen de la mesa de servicios R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado
corporativa.
* Puesta en produccion del dashboard de reportes de Aranda Service Desk. APROBACION
i Medio Bajo

Figura 50 Conceptualizacion del proyecto IFA-04

Fuente: Autor de este documento
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NOMBRE DEL PROYECTO
IFA-05 Integracion de Microsoft Teams con Aranda Service Desk.

SITUACION ACTUAL REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

Actualmente se cuenta con el servicio de mensajeria instantanea de Microsoft
Teams en los computadores de todos los usuarios con un equipo de computo,
sin embargo éste no esta integrado con el nuevo modulo de registro y creacidon
de requerimientos de servicio que tiene Aranda Service Desk.

< 2 meses Normativas Hardware

<6 meses Servicio Software

<12 meses

> 12 meses 022022 Informacion

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES

+ |dentificar las funcionalidades de integracion que ofrece Aranda Service Desk con las ]
herramientas colaborativas de Microsoft. Coordinador de Procesos y Proyectos de TI R

+ Notificar al proveedor Aranda Software de la necesidad de implementar la integracion de Coordinador de Computo Central R
Microsoft Teams con la actual plataforma de mesa de servicios corporativa.

+ Cotizar posibles valores adicionales a las horas de mantenimiento contratadas con Aranda Administrador COLAB / WINTEL R
Software.

+ Definir un plan de implementacion e integracion de Microsoft Teams con la aplicacion Jefe de Infraestructura |
Aranda Service Desk para la creacion de requerimientos de servicios.

+ Configuracion de servidores, equipos de red, telecomunicaciones y aplicaciones Proveedor ARANDA C
involucradas en la integracion.

* Pruebas de funcionamiento.

Comunicacion y capacitacion del uso del chat de Microsoft Teams para la creacion de R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado
requerimientos de servicio en la mesa de servicios corporativa.

Puesta en producciony estabilizacion del chat automatico de Microsoft Teams integrado a APROBACION
Aranda Service Desk.

Monitoreo del uso del chat de Microsoft Teams para generar requerimientos de servicio Menor a: .

en Aranda Service Desk. $ 60000 Alto Medio

Figura 51 Conceptualizacion del proyecto IFA-05

Fuente: Autor de este documento

6.2.3 Conceptualizacion de proyectos de arquitectura de tecnologia

La conceptualizacién de cada proyecto presentada en las Figuras 53, 54 y 55
indica las actividades fundamentales a realizar para cubrir las brechas
encontradas en el analisis de la arquitectura de tecnologia, el calculo de impacto

y esfuerzo se encuentra en el Anexo K.

Continda en la siguiente pagina
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NOMBRE DEL PROYECTO
TEC-01 Plan de renovacion y actualizacion de los equipos de usuario final.

SITUACION ACTUAL REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION
Actualmente existen varias localidades de la empresa en donde se tienen
equipos de computo que han cumplido su tiempo de vida dtil que estan
provocando lentitud, fallas y problemas de rendimiento a los usuarios de la
operacion. Estos equipos obsoletos que aun se estan utilizando interfieren
directamente a las funcionalidades de integracion y mejoras que se quieren
implementar.

< 2 meses Normativas Hardware

<6 meses Servicio Software

<12 meses

> 12 meses 022022 Tecnologia

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES

Obtener el inventario de equipos de usuario actual.

+ lIdentificar los equipos de usuario con un tiempo de vida Gtil vencido. Analistas de soporte R
+ Solicitar al Corporativo las especificaciones técnicas estandar de los equipos de computo Coordinadores de Computo Distribuido R
de usuario (laptop y AlO).
+ Solicitar las cotizaciones de equipos de computo a proveedores. Jefe de Infraestructura |
+ Seleccionar al proveedor de venta de equipos de computo con mejores costos y
garantias. Gerente de Tecnologia A

Definir un plan de renovacion de equipos de computo identificando a usuarios,
localidades y tipo de maquina.

Distribuir los equipos de computo nuevos a las localidades donde los analistas de soporte
se encargan de preparar y entregar a usuarios.

Entregar los equipos nuevos configurados y con la informacion de cada usuario.
Actualizar los sistemas de inventarios.

Firmar actas de entrega/recepcion de equipos de computo.

Dar de baja los computadores obsoletos.

R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado

APROBACION

Menor a:
$ 470000

Medio Medio

Figura 52 Conceptualizacion del proyecto TEC-01

Fuente: Autor de este documento

NOMBRE DEL PROYECTO
TEC-02 Plan de renovacién de equipos de red y aceleradores de tréfico en plantas, centros de distribucién y oficinas corporativas.

SITUACION ACTUAL REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

Varios centros de distribucion, bodegas, plantas y oficinas administrativas de la
empresa cuentan con equipos de red y aceleradores de trafico obsoletos, con
fallas constantes y sin garantias o contratos de mantenimiento por que han
cumplido su tiempo de vida atil. Lo anterior provoca pérdidas en la
comunicacion a los servidores centrales incluido el de la mesa de servicios
corporativa.

< 2 meses Normativas Hardware

< 6 meses Servicio Software

<12 meses

> 12 meses 02| 2022 Tecnologia

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES

+ Obtener el inventario de equipos de red y aceleradores de trafico actualmente instalados .
en las localidades. Analistas de soporte R
. Identif_icar Ios.equipos que se gncuentran sin contrato de mantenimiento o que han Coordinadores de Computo Central R
cumplido su tiempo de vida til.
+ Notificar al corporativo la necesidad de renovacion de equipos de red y aceleradores de Jefe de Infraestructura |
trafico para recibir las indicaciones de capacidades, marcas y modelos estandar.
« Licitacion de proveedores que ofrecen venta, instalacion y mantenimiento de eq. de red. Gerente de Tecnologia A
+ Licitacion de proveedores que ofrecen venta, instalacion y mantenimiento de aceleradores —
de trafico. Administrador TELECOM R
+ Contratacion del proveedor ganador.
+ Disefiar las topologias de red para las localidades que necesiten cambios.

+ Realizar las configuraciones necesarias en los equipos de comunicacion.
+ Realizar reuniones de seguimiento y avances.

+ Disefiar el plan de implementacion.

+ Instalar los equipos nuevos en sitio.

+ Probar funcionalidad de las comunicaciones.

R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado

APROBACION

L. R . Menor a: . .
+ Puesta en producciony monitoreo de los equipos de red nuevos. $ 350000 Medio Medio

+ Puesta en producciény monitoreo de los equipos aceleradores de trafico nuevos.

Figura 53 Conceptualizacion del proyecto TEC-02

Fuente: Autor de este documento
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NOMBRE DEL PROYECTO
TEC-03 Plan de actualizacion del Sistema Operativo del servidor de aplicaciones de Aranda Service Desk.

SITUACION ACTUAL REQUERIMIENTOS DE IMPLEMENTACION

El servidor virtual de aplicacion Aranda Service Desk tiene un Sistema < )
Operativo Windows Server 2012 R2 que no soporta la Gltima version disponible meses Normativas Hardware
por el fabricante del software de la mesa de servicios, lo que conlleva a que no <6 meses B
se tengan disponibles todos los médulos y funcionalidades que apoyan tanto a Servicio Software
los agentes como a los clientes. <12 meses

> 12 meses 02 2022 Tecnologia

ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARTICIPANTES

+ Notificacion de la iniciativa a los administradores de los servidores virtuales (WINTEL). ]

+ Generar la planificacion de actividades y responsables para la correcta instalacion de la Coordinador de Procesos y Proyectos de TI R
aplicacion Aranda Service Desk en un servidor virtual nuevo. Coordinador de Computo Central R

+ Solicitar el apoyo del proveedor consultor de Aranda Software.

+ Generar y documentar el control de cambio correspondiente a la instalacién de un nuevo Administrador BDD / WINTEL R
servidor virtual para la aplicacion Aranda Service Desk.

+ Defender el control de cambio en la reunién de CAB (Change-advisory board) para que Jefe de Infraestructura |
sea aprobado por las jefaturas de Computo Central y Base de Datos.

+ Creacion de una maquina virtual con MS Windows Server 2019 en alta disponibilidad. Proveedor ARANDA C

+ Configurar almacenamiento, parches, dominio y complementos MS necesarios.

+ Instalacién de la aplicacion Aranda Service Desk y todos los médulos en su Gltima

VerSié”' . L i . R: Responsable, A: Autoridad, C: Consultor, I: Informado
+ Configurar las conexiones de la aplicacion Aranda Service Desk nueva hacia la base de

datos existente y verificar funcionalidad. APROBACION
» Verificar la consistencia de la informacion.
* Pruebas, estabilizacion y despliegue en produccion. Menor a: ) .
$60000 Bajo Medio

Figura 54 Conceptualizacion del proyecto TEC-03

Fuente: Autor de este documento

Adicional a la conceptualizacién de cada uno de los proyectos, se considera la
madurez y alistamiento que tiene la organizacion y la mesa de servicios
corporativa para adoptar el cambio que se propone, en la siguiente seccidn se
evalla que tan preparada y dispuesta se encuentra la empresa de fabricacion de

bebidas y alimentos para aceptar la arquitectura objetivo.

6.3 Evaluacion de alistamiento empresarial para el cambio (factores
habilitantes)

Para un correcto despliegue de los proyectos antes descritos, se evallua que el
nivel de madurez y alistamiento para la transformacion digital y el cambio
organizacional sea el suficiente para lograr con éxito la implementacion del
presente ejercicio de arquitectura. Se utiliza una adaptacion del instrumento de
evaluacién de madurez y alistamiento en donde se miden cuatro dimensiones:
madurez de la transformacién digital, nivel de aporte de la mesa de servicios,
confianza digital, cultura, organizacion y personas.(Pancho, 2021a)
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La rubrica de valoracion indicada en el Anexo L considera niveles de importancia
y madurez desde 1 como nivel mas bajo hasta 5 como el méas alto. En las Tablas
57, 58, 59 y 60 se puede visualizar en alto nivel las calificaciones obtenidas en

cada dominio:

Tabla 57 Nivel de madurez y alistamiento para transformacion digital en el dominio de Transformacion
Digital

‘s .. Puntaje 2.8 4.4
M rez Transformacion Digital
adurez Transformacio gita Ponderado 2.8 4.4
. L C Nivel de .
Dimension | Descripcion Importancia Actual | Objetivo
La experiencia del cliente es el
producto de las percepciones de un
Customer clle_nte de§pues de interactuar Muy Nivel 2 | Nivel 4
Experience racional, fisica, emocional y/o Importante
psicolégicamente con cualquier
parte de una empresa.
Data es la informacién obtenida de
los usuarios, tales como informacién
demografica, comportamientos y
Dat.a & actwpad, a partir de lo cual la Importante | Nivel 3 | Nivel 4
Insights analitica encuentra patrones y
tendencias. Insight es el valor
obtenido a partir del uso de la
analitica.
Andlisis amplio de contexto,
Estrateqia determinacion de una estrategia con Mu
¥ derazgo Y |visién de digitalizacion y la m Ortgnte Nivel 3 | Nivel 4
9 formulacién de un plan de P
implementacion
Tecnologias de informacion y
Tecnologia comunicacion en varios _mve]es: Muy Nivel 3 | Nivel 5
infraestructura base, aplicaciones, Importante
datos, servicios.
Operamones Proce;o_s empresgrllales donde se Muy Nivel 3 | Nivel 5
Empresariales | materializa la gestion Importante

Fuente: Autor de este documento
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Tabla 58 Nivel de madurez y alistamiento para transformacion digital en el dominio de Nivel de aporte de
la mesa de servicios corporativa

Nivel de Aporte de la mesa de servicios Puntaje| 2.8 4.5
corporativa Ponderado 29 45
: g s Nivel de I
Dimensiéon | Descripcion Importancia Actual | Objetivo
E;trgtegla y Orientacion de la pro_puesta de vglor Muy Nivel 3 | Nivel 4
Visién de la mesa de servicios corporativa Importante
Liderazgo Nivel de posicionamiento e
Ejecutivo influencia del CIO N/A NA | NA
Expectatlv.as Sensibilidad y conocimiento de las
del Negocio . d \ | M
sobre la mesa | 3¢S 9€ negoclo respecto a la uy Nivel 3 | Nivel 5
de servicios propuesta de valor de la mesa de Importante
corporativa servicios corporativa
Gestion
Financiera de | Enfoque y gobierno de los gastos e Poco
la mesa de inversiones de la mesa de servicios Nivel 2 | Nivel 4
o . Importante
servicios corporativa
corporativa
Personal de la
mesa .de Perfil y habllldaQe.s del persor)al de Muy Nivel 3 | Nivel 4
servicios la mesa de servicios corporativa Importante
corporativa
Capacidad para entender en forma
Arquitectura | sistémica y articulada la Poco . .
) o s Nivel 3 | Nivel 5
Empresarial organizacién y enfrentar la solucion | Importante
a problemas complejos
- Indicadores que reflejan los
Métricas d~e objetivos y prioridades del aporte de Muy Nivel 3 | Nivel 5
Desempefio s ) Importante
la mesa de servicios corporativa

Fuente: Autor de este documento
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Tabla 59 Nivel de madurez y alistamiento para transformacion digital en el dominio de Confianza Digital

. .. Puntaje 2.8 4.8
Confianza Digital Ponderado 2.8 4.8
: iy S Nivel de I
Dimensién Descripcion Importancia Actual | Objetivo
Agrupa lo relacionado a
. politicas, estrategia, plan . .
Gobierno director, arquitectura y Importante | Nivel 3 | Nivel 5
compliance
Agrupa lo relacionado a
o definicion de roles,
Organizacion responsabilidades. N/A N/A N/A
segregacion de funciones
Agrupa lo relacionado con un
. . marco para la gestion de . :
Gestién del Riesgo riesgos, evaluacion/control de Importante | Nivel 3 | Nivel 5
riesgos y el apetito de riesgo
Agrupa lo relacionado a la
Gest!on dell’a agrupacion y mantemmlen_tg Muy Nivel 2 | Nivel 5
Configuracién de los items de configuracién Importante
y la existencia de una CMDB
L Agrupa lo relacionado a la
Gestion de 5 ' Muy : .
e gestion/escalamiento de Nivel 3 | Nivel 4
incidentes/problemas incidentes y problemas Importante
Agrupa lo relacionado a
gestion de estandares,
procedimientos, evaluacién de Mu
Gestién de cambios |impactos, priorizaciony | y Nivel 3 | Nivel 5
oo : mportante
autorizacion, ambientes de
prueba, prueba de los
cambios, paso a produccion
Indicadores que reflejan los
Métricas d_e objetivos y prioridades del Muy Nivel 3 | Nivel 5
Desempefio aporte de la mesa de Importante
servicios corporativa

Fuente: Autor de este documento
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Tabla 60 Nivel de madurez y alistamiento para transformacion digital en el dominio de Cultura,
Organizacion y Personas

L Puntaje 3.0 4.5
Cultura, Organizacion y Personal Ponderado 3.0 45
. iy L Nivel de .
Dimension Descripcion Importancia Actual | Objetivo
Define los comportamientos,
creencias y valores que Muy

Cultura Nivel 3 | Nivel 4

habilitan/limitan la Importante
transformacion digital

Estructuras de trabajo,

L, relacionamiento, Muy . .
Organizacién/Personal colaboracion y el perfil del Importante Nivel 3 | Nivel 5
personal

Fuente: Autor de este documento

Como resultado de las valoraciones en cada dominio, se obtiene una calificacidén
actual de 2.9 en promedio de evaluacion de alistamiento empresarial para el
cambio, lo cual significa que se tienen las garantias necesarias para que los
objetivos de cada uno de los proyectos presentados se cumplan y satisfagan las
necesidades y expectativas de todas las partes interesadas.

Tabla 61 Resumen de calificaciones obtenidas en la evaluacion de madurez y alistamiento para la
transformacion digital

Dimensiones Actual | Obijetivo Pﬁggfa
Madurez Transformacién Digital 2.8 4.4 5.0
Nivel de Aporte de la mesa de servicios corporativa 29 4.5 5.0
Confianza Digital 2.8 4.8 5.0
Cultura, Organizacion y Personal 3.0 4.5 5.0
Promedio 29 4.6 5.0

Fuente: Autor de este documento



Madurez
Transformacion
Digital

5.0

Nivel de Aporte de

Cultura, la mesa de

Organizacion y

servicios
Personal

corporativa

Confianza Digital

«4=Actual =#=Objetivo Practica Lider

Figura 55 Niveles de madurez y alistamiento para la transformacion digital

Fuente: Autor de este documento
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En el siguiente capitulo se realiza la planificacién de la implementacién de los

proyectos que se consolidaron y conceptualizaron en la fase de Oportunidades

y Soluciones que se acaba de presentar.
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7 Planificacion de la migracion

En este capitulo se describe la planificacidn de como se va a pasar desde la
linea base hasta la arquitectura objetivo ejecutando de manera priorizada,
ordenada y coordinada cada uno de los proyectos conceptualizados en la fase

de oportunidades y soluciones.

En el siguiente acapite se describe el primer paso a realizar, esto es priorizar los
proyectos a ejecutar a fin de cubrir las brechas encontradas en las arquitecturas
de negocio, aplicaciones, informacion y tecnologia.

7.1 Priorizacion

Considerando el numero de proyectos obtenidos para cerrar las brechas entre la
linea base y la arquitectura objetivo, es necesario priorizar cada uno de éstos
para establecer un orden de implementacién que garantice la asignacion de

recursos precisos tanto humanos como econdmicos para su correcta ejecucion.

Para definir el orden de ejecucion de cada proyecto se utiliza el instrumento de
arquitectura denominado: Modelo de priorizacion de iniciativas que se basa en
una rubrica de calificacion de impacto y esfuerzo que dan como resultado las

fases de implementacion. (Pancho, 2021b)

7.1.1 Analisis de impacto de los proyectos a implementar

El andlisis de impacto utiliza como informacion principal los objetivos y
expectativas del negocio identificados en la fase preliminar de este documento,
cada uno de éstos tendra una valoracién en porcentaje de cuan importantes son

en el cumplimiento de la visién y mision organizacional.

Por otro lado, se califica cada uno de los proyectos con la contribucion que tendra
para la consecucion de los objetivos y expectativas empresariales, con una
rubrica de valoracién baja, neutra o alta dando como resultado la valoracién
cualitativa del impacto como se puede ver en la Tabla 62.
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En el Anexo K se muestra el detalle completo de la matriz de andlisis de impacto
con los valores de asignados tanto a los objetivos como a los proyectos, los

resultados se indican en la Tabla 63.

Tabla 62 Escala de valoracion de impacto de un proyecto

Impacto Desde Hasta
Bajo 0.0 0.7
Medio 0.7 1.4
Alto 1.4 2.0

Fuente: Autor de este documento

Tabla 63 Resultados del analisis de impacto

No | Dominio ID Proyecto Valoracion | Impacto
Plan de capacitaciéon en atencion
1 | Negocio NEG-01 | al cliente para el personal de la 1.6 Alto

mesa de servicios corporativa.

Plan de mejoramiento en la
2 |Negocio NEG-02 | estructura organizacional de la 1.6 Alto
mesa de servicios corporativa.

Plan de rectificacion y
actualizacion los acuerdos de
servicio de la mesa de servicios
corporativa.

Plan de actualizacién del motor
4 |Informacién | IFA-O1 |de la base de datos de la 0.4 Bajo
aplicacion Aranda Service Desk.

Implementacién y mejoramiento
de los canales de atencién al
cliente de la mesa de servicios
corporativa.

Implementacion del médulo de
encuestas de satisfaccion al 19
cliente en la aplicacion Aranda ’
Service Desk.

Mejoramiento y automatizacioén
7 | Aplicaciones | IFA-04 |del médulo de reporteria de la 1.0 Medio
aplicacion Aranda Service Desk.

3 | Negocio NEG-03 1.5 Alto

5 | Aplicaciones | IFA-02 1.7 Alto

6 | Aplicaciones | IFA-03 Alto

Integracion de Microsoft Teams

8 | Tecnologia IFA-05 con Aranda Service Desk. 1.5 Alto
Plan de renovacién y
9 |Tecnologia | TEC-01 |actualizacién de los equipos de 0.9 Medio

usuario final.

Plan de renovacién de equipos
de red y aceleradores de trafico
10 | Tecnologia | TEC-02 |en plantas, centros de 1.0 Medio
distribucion y oficinas
corporativas.
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Plan de actualizacién del
Sistema Operativo del servidor
O 0.7
de aplicaciones de Aranda
Service Desk.

11 | Tecnologia | TEC-03 Bajo

Fuente: Autor de este documento

7.1.2 Analisis de esfuerzo de los proyectos a implementar

El andlisis de esfuerzo califica los recursos y capacidades que se utilizan para la
ejecucion de cada uno de los proyectos, se basa en una valoracion porcentual
de que tan importante resulta para la organizacion el aporte econdmico, la
complejidad de implementacién y la capacidad de la mesa de servicios

corporativa.

Tabla 64 Rubrica de valoracion de cada proyecto

Capacidad de la
mesa de servicios
corporativa

Complejidad de

Valoracion | R r Econdomi . s
aloracio ecursos Econémicos implementacién

1 Menor a $ 60,000.00 Alta Listo
2 Menor a $ 500,00000 Media En Proceso
3 Mayor a $ 500,000.00 Baja A Futuro

Fuente: Autor de este documento

Tabla 65 Escala de valoracion de esfuerzo de un proyecto

Esfuerzo Desde Hasta
Bajo 1.0 1.7
Medio 1.7 24
Alto 2.4 3.0

Fuente: Autor de este documento

En el Anexo K se muestra el detalle completo de la matriz de analisis de esfuerzo
con los valores de asignados a cada uno de los proyectos a implementar
considerando la rubrica y escala de valoracién indicadas en las Tabla 64 y 65

obteniendo los resultados que se indican en la Tabla 66.
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No

Dominio

ID

Proyecto

Valoracion

Esfuerzo

Negocio

NEG-01

Plan de capacitacion en atencion
al cliente para el personal de la
mesa de servicios corporativa.

Bajo

Negocio

NEG-02

Plan de mejoramiento en la
estructura organizacional de la
mesa de servicios corporativa.

1.6

Bajo

Negocio

NEG-03

Plan de rectificacién y
actualizacion los acuerdos de
servicio de la mesa de servicios
corporativa.

1.6

Bajo

Informacion

IFA-01

Plan de actualizaciéon del motor
de la base de datos de la
aplicacion Aranda Service Desk.

1.9

Medio

Aplicaciones

IFA-02

Implementaciéon y mejoramiento
de los canales de atencién al
cliente de la mesa de servicios
corporativa.

1.6

Bajo

Aplicaciones

IFA-03

Implementacion del moédulo de
encuestas de satisfaccion al
cliente en la aplicacion Aranda
Service Desk.

1.6

Bajo

Aplicaciones

IFA-04

Mejoramiento y automatizacioén
del médulo de reporteria de la
aplicacion Aranda Service Desk.

1.6

Bajo

Tecnologia

IFA-05

Integracion de Microsoft Teams
con Aranda Service Desk.

1.9

Medio

Tecnologia

TEC-01

Plan de renovacion y
actualizacién de los equipos de
usuario final.

1.7

Medio

10

Tecnologia

TEC-02

Plan de renovacién de equipos
de red y aceleradores de tréafico
en plantas, centros de
distribucion y oficinas
corporativas.

2.3

Medio

11

Tecnologia

TEC-03

Plan de actualizacién del
Sistema Operativo del servidor
de aplicaciones de Aranda
Service Desk.

1.9

Medio

Fuente: Autor de este documento

Con los resultados obtenidos en los analisis de impacto y esfuerzo, se realiza la

priorizacién de cada proyecto a fin de establecer el orden de implementacién,

para esto se utiliza la matriz de impacto versus esfuerzo de la Figura 57 en donde

se ubican los identificativos de los proyectos de acuerdo con el resultado

obtenido en las tablas 63 y 66.
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El modelo de priorizacion indica que los proyectos que tienen mayor impacto en
los objetivos empresariales pero que tienen menor esfuerzo se ejecutaran en
primer lugar, mientras que los que tengan menor impacto, pero conllevan mayor

esfuerzo son los Ultimos en realizarse.

(Alto)

Esfuerzo
_|
m
@
o
w

| IFA-04 | | NEG-01 || NEG-02

(Bajo)

(Bajo) Impacto (Alto)

Figura 56 Matriz de impacto vs. esfuerzo
Fuente: Autor de este documento
Considerando lo antes descrito, se divide la ejecucion de los proyectos en dos

fases de implementacion y cada uno en un orden inicial tal como se muestra en
la Tabla 67,

Tabla 67 Priorizacion final de los proyectos

Dominio ID Proyecto Impacto | Esfuerzo | Fase

Plan de capacitacion en
atencion al cliente para el
personal de la mesa de
servicios corporativa.

Negocio NEG-01 Alto Bajo Fase 1

Plan de mejoramiento en la
Negocio NEG-02 | estructura organizacional de la Alto Bajo Fase 1
mesa de servicios corporativa.

Plan de rectificacion y
. actualizacién los acuerdos de .
Negocio NEG-03 servicio de la mesa de servicios Alto Bajo Fase 1

corporativa.
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Aplicaciones

IFA-02

Implementacion y
mejoramiento de los canales de
atencion al cliente de la mesa
de servicios corporativa.

Alto

Bajo

Fase 1

Aplicaciones

IFA-03

Implementacion del médulo de
encuestas de satisfaccion al
cliente en la aplicacion Aranda
Service Desk.

Alto

Bajo

Fase 1

Aplicaciones

IFA-04

Mejoramiento y automatizacioén
del médulo de reporteria de la
aplicacion Aranda Service
Desk.

Medio

Bajo

Fase 1

Informacion

IFA-01

Plan de actualizaciéon del motor
de la base de datos de la
aplicacion Aranda Service
Desk.

Bajo

Medio

Fase 2

Tecnologia

IFA-05

Integracién de Microsoft Teams
con Aranda Service Desk.

Alto

Medio

Fase 2

Tecnologia

TEC-01

Plan de renovacién y
actualizacién de los equipos de
usuario final.

Medio

Medio

Fase 2

Tecnologia

TEC-02

Plan de renovacion de equipos
de red y aceleradores de tréafico
en plantas, centros de
distribucion y oficinas
corporativas.

Medio

Medio

Fase 2

Tecnologia

TEC-03

Plan de actualizacién del
Sistema Operativo del servidor
de aplicaciones de Aranda
Service Desk.

Bajo

Medio

Fase 2

Fuente: Autor de este documento

En la siguiente seccidn se analizard si existen dependencias entre proyectos

para identificar si se pueden ejecutar varios al mismo tiempo o si se debe esperar

la terminacién de uno para empezar otro.

7.2 Analisis de dependencias

Para una correcta planificacion del cronograma de implementacion, se analizan

e identifican las dependencias que existen entre los proyectos para asi definir el

tipo de relacion a considerar. (Ver Figura 58).



FS : Final a Inicio
La actividad B comienza al terminar la actividad A

Actividad A
Actividad B

FF : Final a Final
Las actividades A y B terminan al mismo tiempo.

Actividad B

$8 : Inicio a Inicio

Las actividades A y B comienzan al mismo tiempo.

Actividad A
Actividad B

SF : Inicio a Final
La actividad B no puede terminar hasta que comience la actividad A

Actividad A
Actividad B

Figura 57 Relaciones de dependencia entre los proyectos

Fuente: Adaptado de (Muioz & Mufioz, 2010)

Contemplando los proyectos que se identificaron y priorizaron, se reconocen

cinco dependencias tal como se visualiza en la Figura 59.

Figura 58 Dependencias entre proyectos

Fuente: Autor de este documento

Como resultado del analisis de dependencias, las relaciones l6gicas indicadas

en la Figura 60 muestran el orden de implementacion correcto de los proyectos

para asi no tener conflictos en el uso de recursos y tampoco tiempos de espera

que causen retrasos en la consecucidn de los objetivos de la mesa de servicios

corporativa.



122

FS

SS

SS

Figura 59 Identificacion de relaciones Idgicas entre los proyectos

Fuente: Autor de este documento
En la siguiente seccion se describen las arquitecturas de transicion que se

identifican en la planificacién de la implementacién de los proyectos para en base

a éstas mostrar al negocio el valor comercial que se desarrolla en cada etapa.

7.3 Identificacion de arquitecturas intermedias

Las arquitecturas de transicion se utilizan para desglosar grandes iniciativas de
cambio de arquitectura en paquetes de trabajo mas pequefios y manejables. (Ver
Figura 61).

Linea base Objetivo

Figura 60 Diagrama ejemplo de una arquitectura de transicion

Fuente: Adaptado de (Fallat, 2020, p. 46)

“El cambio de arquitectura es dificil de implementar o emprender en una sola
fase, debido al enorme impacto que tiene en una organizacion, la migracién a
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menudo requiere la consideracion de una serie de cuestiones comerciales y
técnicas” (Transition Architectures TOGAF 9 and JD Group Approach - PDF Free
Download, s. f., p. 6).

Para identificar las arquitecturas intermedias se crean las Figuras 62, 63 y 64 en
donde se muestran las series de arquitecturas de transicion que describen el
estado de la arquitectura empresarial en momentos especificos del afio 2022
que es en donde se desarrolla y ejecuta cada uno de los proyectos para migrar
desde la situacion actual hasta la arquitectura objetivo en los correspondientes

dominios de negocio, informacion, aplicaciones y tecnologia.

D TEC-01 TEC-02 TEC-03

Proyecto

Plan de renovacion y
actualizacion de los equipos
de usuario final

Plan de renovacion de equipos
de red y aceleradores de trafico
en plantas y centros de
distribucion.

Plan de actualizacion del
Sistema Operativo del
servidor de aplicaciones de
Aranda Service Desk

+ Definir el estandar de

equipo de computo por
el cargo de los
empleados.

« Analizar y definirla

velocidad de transmision
necesario para los
enlaces de cada
localidad de acuerdo a
su tamafio y nimero de
usuarios.

« Actualizar la politica y

actas de entrega y
recepcion de equipos de
computo.

« Actualizar politicas

corporativas de licitacion
y compra de equipos de
red.

« Definir el estandar

corporativo para el
sistema operativo
minimo en los
servidores productivos,
de calidad y desarrollo.

+ Definir el estandar

corporativo para las
topologias y
configuracion de
equipos de red a nivel
de seguridad y
administracion.

Figura 61 Arquitectura de transicion en proyectos de arquitectura de negocio

Fuente: Autor de este documento

Continta en la siguiente pagina
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IFA-01

IFA-02

IFA-03

IFA-04

IFA-05

g
.
g
g

MAY 2022 - NOV 2022

ENE 2022 - ABR 2022

ik

Arq. de transicién 2

Arq. de transicion 2

Plan de actualizacion del
motor de la base de datos de
la aplicacion Aranda Service
Desk.

p tacion y
mejoramiento de los canales
de atencion al cliente de la
mesa de servicios corporativa

pl tacion del modulo

de encuestas de satisfaccion

al cliente en la aplicacion
Aranda Service Desk

Mejoramiento y
automatizacion del médulo de
reporteria de la aplicacion
Aranda Service Desk

Integracion de Microsoft
Teams con Aranda Service
Desk

+ Migracion de la
informacion histérica de
la mesa de servicios
corporativa a un
servidor de Archiving

« Definir una politica de
comunicacion
corporativa para el buen
y correcto uso de la
mesa de servicios
corporativa.

« Definirlos KPI
necesarios para brindar
servicios de calidad.

« Definir las expectativas
sobre la mesa de
servicios corporativa.

« Definir con las partes
interesadas los
indicadores que se
mantienen, modifican o
eliminan de las vistas
actuales.

« Definir una politica
corporativa del uso
exclusivo de MS Teams
como herramienta
colaborativa

Integrar los KPIs de la
mesa de servicios con el
sistema Bl corporativo.
Implementar tableros
personalizados de
andlisis de KPIs en
tiempo real.

Figura 62 Arquitectura de transicion en proyectos de arquitectura de aplicaciones e informacion

Fuente: Autor de este documento

NEG-01

NEG-02

NEG-03

i

ENE 2022 - ABR 2022
Arq. de transicion 1

FEB 2022 - MAY 2022
Arg. de transicion 2

Arq. de transicion 2

g
3
i)
g
>
2

Plan de capacitacion en
atencion al cliente para el
personal de la mesa de
servicios corporativa

Plan de mejoramiento en la
estructura organizacional de
la mesa de servicios
corporativa

Plan de rectificacion y
actualizacion los acuerdos de
servicio de la mesa de
servicios corporativa

Definir una matriz de
competencias y
habilidades el personal
de la mesa de servicios
corporativa.

« Definir un nuevo
organigrama con el
namero de personas
necesarias para la mesa
de servicios corporativa.

« Definir una politica
corporativa del buen uso
de la mesa de servicios
corporativa.

Definir una matriz de
compensaciones
salariales adecuadas
para el personal de la
mesa de servicios
corporativa.

Definir el perfil
profesional que debe
tener el personal de la
mesa de servicios
corporativa.

Definir una politica
corporativa para la
modificacion del
catélogo de servicios de
la mesa de servicios
corporativa.

Levantar los descriptivos
de cargo del personal de
la mesa de servicios
corporativa.

Figura 63 Arquitectura de transicion en proyectos de arquitectura de infraestructura base

Fuente: Autor de este documento

En el siguiente acapite se realiza el plan de migracion detallado para definir la
hoja de ruta de la implementacién a fin de llegar desde la linea base hasta las
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arquitecturas objetivo con el desarrollo de los proyectos que se han
conceptualizado en la fase anterior.

7.4 Plan de migracion detallado

Para realizar una correcta planificacién del tiempo de migracion se utiliza la
metodologia PERT donde se consideran los tiempos optimistas (DO), habitual
(DH), pesimista (DP) y promedio (X) para calcular la duracion de cada actividad
del Roadmap.

En la Tabla 68 se muestra el resumen de los tiempos estimados de duracion de
las actividades que se realizan para la ejecucion de los proyectos, para visualizar
el detalle completo de la matriz ver el Anexo M.

Tabla 68 Estimacion de tiempo para ejecucion de proyectos

© 3
© —_
» |8 |2 S
[e) Eo| =Ewn| E0 ) ) TER-E-E)
- E0 | 2 c |5 © © C|  EC®
o oc|Sc|gc c c| Vel Evc
[a] 9 08| €8 g8 (X8 e |Ys|FSc
) oE|Q9E| o E £ Elx<xE|loE E
P 20| 20|l g0 ) ) Q| o000
o gL EL E.ﬂ. 9, 9, Q| a9
g |& |9 £
= = 2
[
INICIO 0 0 0 0 0 0 0

Plan de capacitacion en
atencion al cliente para el
personal de la mesa de
servicios corporativa.

NEG-01 8 10 12 |10.00| 0.67 |11.33 12

Plan de mejoramiento en la
NEG-02 | estructura organizacionaldela | 19 20 22 120.17| 050 [21.17 22
mesa de servicios corporativa.

Plan de rectificacion y
NEG-03 | actualizacionlos acuerdos de | g | 45 | 14 |11.83|0.83 [1350| 14
servicio de la mesa de

servicios corporativa.

Implementacion y
mejoramiento de los canales
de atencién al cliente de la
mesa de servicios corporativa.

IFA-02 11 12 13 |12.00| 0.33 |12.67 13

Implementacion del moédulo de
IFa-03 | encuestas desatisfaccional |4, | 4g | 49 |1617| 0.83 |17.83| 18
cliente en la aplicacion Aranda

Service Desk.




IFA-04

Mejoramiento y automatizacion
del médulo de reporteria de la
aplicacion Aranda Service
Desk.

11

14

16

13.83

0.83

15.50

16
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IFA-01

Plan de actualizacion del motor
de la base de datos de la
aplicacion Aranda Service
Desk.

12

14

11.83

0.83

13.50

14

IFA-05

Integracién de Microsoft
Teams con Aranda Service
Desk.

16

18

20

18.00

0.67

19.33

20

TEC-01

Plan de renovacién y
actualizacién de los equipos de
usuario final.

24

28

30

27.67

1.00

29.67

30

TEC-02

Plan de renovacion de equipos
de red y aceleradores de
trafico en plantas, centros de
distribucion y oficinas
corporativas.

33

35

38

35.17

0.83

36.83

37

TEC-03

Plan de actualizacién del
Sistema Operativo del servidor
de aplicaciones de Aranda
Service Desk.

10

12

10.00

0.67

11.33

12

FINAL

0

0

0

Fuente: Autor de este documento

Luego de ingresar la informacién correspondiente a los tiempos estimados de

duracién de cada una de las actividades de los proyectos en Microsoft Project,

se obtiene el Diagrama de Gantt donde se puede apreciar la planificacion de la

migracion con fechas de inicio y fin, ademas de las actividades predecesoras

gue se obtuvieron en el analisis de dependencias. (Ver Anexo N).

Enla Tabla 69 y en la Figura 65 se indica en resumen el plan de implementacion

de los proyectos que apalancan la migracion desde las arquitecturas actuales

hasta el destino en los dominios de negocio, aplicaciones, informacion y

tecnologia de la mesa de servicios corporativa.



Tabla 69 Resumen del Diagrama de Gantt de los proyectos

Nombre de tarea Duraciéon | Comienzo Fin

NEG-01: Plan de capacitacién en atencién 10.62
al cliente para el personal de la mesa de se,m lun 3/1/22 | jue 17/3/22
servicios corporativa. '
NEG-02: Plan de mejoramiento en la 2118
estructura organizacional de la mesa de se,m lun 3/1/22 | lun 30/5/22
servicios corporativa. :
NEG-03: Plan de rectificacion y 13.51
actualizacién los acuerdos de servicio de la se’m lun 3/1/22 | mié 6/4/22
mesa de servicios corporativa. :
IFA-01: Plan de actualizacién del motor de 1353
la base de datos de la aplicacion Aranda ’ vie 3/6/22 | mié 7/9/22

i sem.
Service Desk.
IFA-02: Implementacion y mejoramiento de 1268
los canales de atencion al cliente de la se’m mié 7/9/22 | lun 5/12/22
mesa de servicios corporativa. '
IFA-03: Implementacién del médulo de 17.82
encuestas de satisfaccion al cliente en la se’m lun 5/12/22 | vie 7/4/23
aplicacién Aranda Service Desk. '
IFA-04: Mejoramiento y automatizacién del 15.48
médulo de reporteria de la aplicacion se’m lun 5/12/22 | jue 23/3/23
Aranda Service Desk. '
IFA-05: Integracion de Microsoft Teams con 19,35 .
Aranda Service Desk. sem. lun 5/12/22 | mie 19/4/23
TEC-01: Plan de renovacién y actualizacién 29,69 |. mar
de los equipos de usuario final. sem. jue 17/3/22 11/10/22
TEC-02: Plan de renovacién de equipos de
red y aceleradores de tréfico en plantas, 36,82 e 17/3/22 mié
centros de distribucién y oficinas sem. J 30/11/22
corporativas.
TEC-03: Plan de actualizacién del Sistema 11 31
Operativo del servidor de aplicaciones de se’m jue 17/3/22 | vie 3/6/22

Aranda Service Desk.

Fuente: Autor de este documento
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Q1 2023

Q2 2023
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Mar Apr May Jun

NEGOCIO

INFORMACION
Y APLICACIONES

TECNOLOGIA

Figura 64 Roadmap final de la migracion

Fuente: Autor de este documento
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Conclusiones

Con base en el analisis realizado y a los resultados obtenidos, se puede
concluir que la utilizacién de arquitectura empresarial en el fortalecimiento de
la mesa de servicios corporativa en la empresa de fabricacion de bebidas y
alimentos en Ecuador permite ampliar la cobertura de atencién hacia los
departamentos de la compafnia que no son TI, cerrando las brechas
existentes a fin de agilizar la gestién de sus diversos procesos de negocio
optimizando el tiempo y los recursos para lograr mayor productividad.

Los acelerados cambios y avances tecnoldgicos en el entorno empresarial
que se tienen hoy en dia, comprometen a las organizaciones a gestionar de
manera colaborativa sus servicios tanto para clientes internos como externos,
es aqui donde cobra sentido el migrar de una mesa de servicios Tl (ITSM) a
un Enterprise Services Management (ESM) donde se elimina el trabajo en
silos reduciendo costos de operacién al utilizar personas adecuadas en las
tareas correctas para ofrecer resultados eficientes al negocio creando
relaciones de trabajo soélidas, generando capacidades de resolucion de

problemas e impulsando la innovacion.

Para solucionar los problemas de negocio relacionados a la mesa de
servicios corporativa, tales como bajos resultados e indicadores, ineficacia de
los equipos de trabajo, mal clima laboral, experiencias negativas del cliente
interno e inapropiada gestién de los servicios, se debe cambiar la cultura de
los lideres de la companiia y propiciar el uso de herramientas tecnoldgicas en
la mejora de los procesos de negocio apalancados de un correcto analisis de
arquitectura empresarial a fin de preparar a la organizacién para la
incertidumbre que conlleva la transformacién digital.

Lo mas importante de aplicar el método ADM al resolver el problema de la
mesa de servicios corporativa en la empresa de fabricacién de bebidas y
alimentos, fue conocer las brechas existentes entre la situacion actual y

destino en los dominios de negocio, aplicaciones, informacion y tecnologia
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porque con esto se identificaron exactamente los puntos de dolor que se

deben atacar en cada paso.

Lo que mas ayudo en el ejercicio de arquitectura son los instrumentos de
valoracion, metodologias y marcos de referencia utilizados porque todo el
analisis y solucidon se basa en buenas practicas y fundamentos tedricos
reales; contrastando lo anterior, la mayor dificultad que se encontrd es la
gestién del cambio organizacional porque el tema cultural de la empresa es
un factor clave a considerar para el éxito o fracaso del ejercicio de

arquitectura empresarial ejecutado.
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9 Recomendaciones

a)

Los lideres y colaboradores de la empresa de fabricacion de bebidas y
alimentos deben comprender exactamente cudl es la problematica del
negocio relacionada a la mesa de servicios corporativa actual, el
involucramiento y predisposicidon debe ser constante para garantizar la
asignacion de recursos necesarios que llevaran a ejecutar de manera
exitosa los proyectos conceptualizados, dando como resultado el cierre
de las brechas encontradas en el ejercicio de arquitectura empresarial.

El arquitecto empresarial debe ampliar constantemente su abanico de
conocimientos en lo alusivo a marcos de referencia y metodologias
actualizadas para la resolucion de problemas de negocio, esto con la
finalidad de proveer y emplear instrumentos practicos, Uutiles vy
comprensibles que apoyen de manera significativa a obtener resultados
aprovechables en los diferentes anadlisis que se realizan al aplicar

ejercicios de arquitectura dentro de una organizacion.

El personal de Tecnologia acompanado de los lideres y agentes de
servicio debe implementar todos los mddulos que tiene disponible la
aplicacion Aranda Service Desk para sacar el mayor provecho posible del
costo pagado al proveedor por licencias y mantenimiento del software, con
esto generar valor al negocio proporcionandole ahorros y beneficios en la
productividad asociada a la gestion de los servicios que se ofrecen a los

clientes internos.
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ANEXO A

Catalogo de servicios del departamento de Capital Humano

Horario de Nilveles de servicio Aprobador de
1D Nombre del servicio Descripcion funcional del servicio Categoria Usuarios prestacion del Canales de atencion Volumetria e -
L (SLA) solicitudes de servicio
servicio
" Qorrecmon d.e valores a pagar a los go!aboradores del . Lunes a viernes, Software de mesa de 24 horas habiles para . ’
Correccién de valor de area comercial por concepto de comisiones de ventas . Gerentes y jefes de B . . L Director de Capital
SVR-RH-01 . . R - S Némina desde 8:30 hasta |senvcios autogestionada,| 5 veces al mes /2 horas |atencién y entrega del
comisiones y que por algin motivo especifico y justificado hayan ventas X bl . Humano
L ) 17:00 Llamada telefonica senvicio
recibido un valor equivocado.
Luego de la contratacién de un colaborador a la Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para . "
Alta de colaborador en SAP a0 R . " P § B L . i Director de Capital
SVR-RH-02 compaiiia, se ingresa toda su informacién en el Noémina Jefes de capital humano | desde 8:30 hasta [senicios autogestionada,| 5 veces al mes /2 horas |atencién y entrega de
HCM X X bl . Humano
sistema SAP HCM 17:00 Llamada telefénica senvicio
Realizar la solicitud de alta de cuenta de red de un . A
. . . ! . Lunes aviemes, [Software de mesa de 16 horas habiles para . .
Solicitud de cuenta de red de [colaborador nuevo o antiguo en el sistema Senice " Gerentes y jefes de B . . L Director de Capital
SVR-RH-03 R . Seleccion desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada,| 5 veces al mes/ 1 horas |atenciény entrega de
colaborador Now para que pueda trabajar con los sistemas de la ventas X pa . Humano
= 17:00 Llamada telefénica senvicio
compaiiia.
- Bajo. requerimiento de las gerencfls de la compafiia, ) Lunes a viernes, Software de mesa de 40 horas hébiles para . ’
Solicitud de proceso de se dispara un proceso de seleccion del personal que ” Gerentes de las areas ) L . L Director de Capital
SVR-RH-04 o . N . L Seleccion desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 2 veces al mes / 40 horas |atencién y entrega de
seleccion de colaborador sea requerido para cubrir una 0 mas posiciones de de la empresa X o . Humano
N 17:00 Llamada telefénica senicio
trabajo
- " Realizar la gestion interna y externa correspondiente . Lunes a viernes,  |Software de mesa de 40 horas habiles a . .
Solicitud de capacitacién a X S o S Gerentes y jefaturas de § . . L Director de Capital
SVR-RH-05 para brindar capacitacion en temas especificos a Capacitacion ) desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 3 vez al mes /24 horas |atencion y entrega ca
colaboradores . s las &reas de la empresa X pal . Humano
grupos de colaboradores que asi lo requieran . 17:00 Llamada telefénica senicio
- L Bajo r.eque”mlemo.ée las gerencias de la companla, ) Lunes a viemnes, Software de mesa de 24 horas hébiles para . ’
Solicitud de nueva posicién de |se solicita la creacién de un nuevo cargo funcional . Gerentes de las areas ) L . L Director de Capital
SVR-RH-06 R, . Compensaciones desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 5 veces al mes /2 horas |atencién y entrega del
personal dentro de la organizacién, asignando valores de de la empresa X ha . Humano
L . 17:00 Llamada telefonica senvicio
compensacion, jefes y base de trabajo
Ingreso del periodo de vacaciones solicitado por el Lunes a viemes, | Software de mesa de 16 horas habiles para Director de Capital
SVR-RH-07 [Solicitud de vacaciones 9 P . P Noémina Todos los colaboradores | desde 8:30 hasta |[senicios autogestionada,| 15 veces al mes / 1 horas |atencion y entrega de P
colaborador dentro del sistema SAP HCM. X bl . Humano
17:00 Llamada telefénica senvicio
Solicitud de pago de Ingreso del periodo de vacaciones solicitado por el Lunes aviemes, [Software de mesa de 16 horas habiles para Director de Capital
SVR-RH-08 . pag colaborador dentro del sistema SAP HCM para que se Noémina Todos los colaboradores | desde 8:30 hasta [senicios autogestionada,| 5 veces al mes /1 horas |atencién y entrega de P
vacaciones X hel - Humano
calcule el valor a pagar. 17:00 Llamada telefénica senvicio
- Bajo requennjento de las gerencias de la compafiia, . Lunes a viernes, Software de mesa de 40 horas hébiles para 5 ’
Solicitud de ascenso de se debe gestionar el asenso de un colaborador hasta " Gerentes de las areas B . . L Director de Capital
SVR-RH-09 L Seleccion desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 5 veces al mes /2 horas |atencién y entrega de
personal una nueva posicion, generando aumento de sueldo, de la empresa X o . Humano
" X " 17:00 Llamada telefénica senicio
cambio de jefaturas, localidad o departamento.
s . . . . Lunes a viemnes, [Software de mesa de 16 horas hébiles para . .
SVR-RH-10 Solicitud de certificados de Generar una solicitud de trabajo firmado por el 4rea de Noémina Todos los colaboradores | desde 8:30 hasta [senicios autogestionada,| 1 vez al mes /24 horas |atencién y entrega de Director de Capital

trabajo

capital humano

17:00

Llamada telefénica

senicio

Humano




ANEXO B

Catalogo de servicios del departamento de Compras

Nombre del servicio

Descripcion funcional del servicio

Categoria

Usuarios

Horario de
prestacion del
servicio

Canales de atencion

Volumetria

Nilveles de servicio
(SLA)

Aprobador de
solicitudes de servicio

SVR-BY-01

Cotizacion repuestos/
materiales operativos locales

Buscar cotizaciones de repuestos y materiales con
los proveedores locales calificados en temas de
mantenimiento mecanico. El senicio se ofrece para
las Plantas de produccion.

Mantenimiento
Mecénico

Jefe y especialistas de
Mantenimiento mecénico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

8 veces al mes / 15 horas

32 horas habiles para
atencion y entrega del
senicio

Gerente de Compras

SVR-BY-02

Cotizacion repuestos/
materiales operativos
importacion

Buscar cotizaciones de repuestos y materiales con
los proveedores internacionales calificados en temas
de mantenimiento mecénico. El senvicio se ofrece
para las Plantas de produccién.

Mantenimiento
Mecénico

Jefe y especialistas de
Mantenimiento mecanico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

8 veces al mes / 32 horas

40 horas habiles para
atencién y entrega de
senicio

Gerente de Compras

SVR-BY-03

Cotizacion senvicios locales

Buscar cotizaciones de senicios con los proveedores
locales calificados en temas de mantenimiento
mecanico. El senicio se ofrece para las Plantas de
produccién.

Mantenimiento
Mecénico

Jefe y especialistas de
Mantenimiento mecanico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

8 veces al mes / 32 horas

40 horas hébiles para
atencién y entrega de
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-04

Cotizacion senicios del
exterior

Buscar cotizaciones de senicios con los proveedores
internacionales calificados en temas de
mantenimiento mecanico. El senicio se ofrece para
las Plantas de produccidn.

Mantenimiento
Mecénico

Jefe y especialistas de
Mantenimiento mecénico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

8 veces al mes / 40 horas

48 horas habiles para
atencién y entrega de
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-05

Peticion de cotizacién
senicios de emergencia

Buscar cotizaciones de senicios emergentes (menos
de 24 horas) con los proveedores locales calificados
en temas de mantenimiento mecanico. El senvicio se
ofrece para las Plantas de produccién.

Mantenimiento
Mecénico

Jefe y especialistas de
Mantenimiento mecanico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

1 veces al mes / 4 horas

8 horas habiles a
atencién y entrega ca
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-06

Peticion de cotizacion bienes
de emergencia

Buscar cotizaciones de bienes emergentes (menos de
24 horas) con los proveedores locales calificados en
temas de mantenimiento mecanico. El senicio se
ofrece para las Plantas de produccién.

Mantenimiento
Mecénico

Jefe y especialistas de
Mantenimiento mecénico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

1 veces al mes / 4 horas

8 horas habiles para
atencion y entrega del
senicio

Gerente de Compras

SVR-BY-07

Cotizacion repuestos/
materiales operativos locales

Buscar cotizaciones de repuestos y materiales con
los proveedores locales calificados en temas de
mantenimiento electrénico. El senicio se ofrece para
las Plantas de produccidn.

Mantenimiento
Electrénico

Jefe y especialistas de
mantenimiento
electrénico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

8 veces al mes / 15 horas

32 horas habiles para
atencién y entrega del
senicio

Gerente de Compras

SVR-BY-08

Cotizacion repuestos/
materiales operativos
importacion

Buscar cotizaciones de repuestos y materiales con
los proveedores internacionales calificados en temas
de mantenimiento electrénico. El senicio se ofrece
para las Plantas de produccién.

Mantenimiento
Electrénico

Jefe y especialistas de
mantenimiento
electrénico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

8 veces al mes / 32 horas

40 horas habiles para
atencioén y entrega de
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-09

Cotizacion senicios locales

Buscar cotizaciones de senicios con los proveedores
locales calificados en temas de mantenimiento
electrénico. El senvicio se ofrece para las Plantas de
produccién.

Mantenimiento
Electrénico

Jefe y especialistas de
mantenimiento
electrénico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

8 veces al mes / 32 horas

40 horas habiles para
atencién y entrega de
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-10

Cotizacién senicios del
exterior

Buscar cotizaciones de senicios con los proveedores
internacionales calificados en temas de
mantenimiento electrénico. El senicio se ofrece para
las Plantas de produccidn.

Mantenimiento
Electrénico

Jefe y especialistas de
mantenimiento
electrénico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

8 veces al mes / 40 horas

48 horas habiles para
atencién y entrega de
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-11

Peticion de cotizacién
senicios de emergencia

Buscar cotizaciones de senicios emergentes (menos
de 24 horas) con los proveedores locales calificados
en temas de mantenimiento electronico. El senvicio se
ofrece para las Plantas de produccién.

Mantenimiento
Electrénico

Jefe y especialistas de
mantenimiento
electrénico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

1 veces al mes / 4 horas

8 horas habiles a
atencion y entrega ca
senicio

Gerente de Compras

SVR-BY-12

Peticion de cotizacién bienes
de emergencia

Buscar cotizaciones de bienes emergentes (menos de
24 horas) con los proveedores locales calificados en
temas de mantenimiento electrénico. El senicio se
ofrece para las Plantas de produccién.

Mantenimiento
Electrénico

Jefe y especialistas de
mantenimiento
electrénico

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

1 veces al mes / 4 horas

8 horas habiles para
atencién y entrega del
senvicio

Gerente de Compras




Cotizacion repuestos/

Buscar cotizaciones de repuestos y materiales con
los proveedores locales calificados en temas de

Mantenimiento

Jefe y especialistas de

Lunes a viernes,

Software de mesa de

32 horas habiles para

SVR-BY-13 . X N P o . o L desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 8 veces al mes / 15 horas |atencién y entrega del Gerente de Compras
materiales operativos locales [mantenimiento eléctico. El senicio se ofrece para las Electrico mantenimiento eléctrico X P .
- 17:00 Llamada telefénica senvicio
Plantas de produccién.
o B r cotizacion r materiall n . e
Cotizacion repuestos/ uscar cotizac 0. es de ‘epuestos y ateriales co L . Lunes a viernes, Software de mesa de 40 horas habiles para
. X los proveedores internacionales calificados en temas Mantenimiento Jefe y especialistas de } s X L
SVR-BY-14 |materiales operativos L e L . - - desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 8 veces al mes / 32 horas |atencion y entrega de Gerente de Compras
. . de mantenimiento eléctrico. El senicio se ofrece para Electrico mantenimiento eléctrico X P .
importacion " 17:00 Llamada telefénica senicio
las Plantas de produccion.
B r cotizacion nici n | r r . -
uscal COt, lac ones de senicios co o.s p oveedores e . Lunes a viernes, Software de mesa de 40 horas habiles para
o . locales calificados en temas de mantenimiento Mantenimiento Jefe y especialistas de B o X L
SVR-BY-15 |Cotizacion senicios locales P - . - P desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 8 veces al mes / 32 horas |atencién y entrega de Gerente de Compras
eléctrico. El senicio se ofrece para las Plantas de Electrico mantenimiento eléctrico X - .
- 17:00 Llamada telefénica senicio
produccidn.
Buscar cotizaciones de senvcios con los proveedores . -
o . . N " P . . Lunes a viernes, Software de mesa de 48 horas hébiles para
Cotizacion senicios del internacionales calificados en temas de Mantenimiento Jefe y especialistas de ) - X .
SVR-BY-16 N L P . . o o desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 8 veces al mes / 40 horas |atencién y entrega de Gerente de Compras
exterior mantenimiento eléctrico. El senvicio se ofrece para las Electrico mantenimiento eléctrico X . .
. 17:00 Llamada telefénica senicio
Plantas de produccién.
Buscar cotizaciones de servicios emergentes (menos . -
- NI - . . Lunes a viernes, Software de mesa de 8 horas habiles a
Peticion de cotizacion de 24 horas) con los proveedores locales calificados Mantenimiento Jefe y especialistas de § o X L
SVR-BY-17 o . S - L . - P desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada,| 1 veces al mes /4 horas |atencién y entrega ca Gerente de Compras
senicios de emergencia en temas de mantenimiento eléctrico. El senicio se Electrico mantenimiento eléctrico X . .
s 17:00 Llamada telefonica senicio
ofrece para las Plantas de produccion.
Buscar cotizaciones de bienes emergentes (menos de . .
. . - o . Lunes a viernes, Software de mesa de 8 horas habiles para
Peticion de cotizacion bienes |24 horas) con los proveedores locales calificados en Mantenimiento Jefe y especialistas de ) - X L
SVR-BY-18 . N - . R S o desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 1 veces al mes /4 horas |atencién y entrega del Gerente de Compras
de emergencia temas de mantenimiento electrénico. El senicio se Electrico mantenimiento eléctrico X P .
- 17:00 Llamada telefonica senicio
ofrece para las Plantas de produccién.
Buscar cotizaciones de repuestos y materiales con . .
R p N Y . Lunes a viernes, Software de mesa de 32 horas habiles para
Cotizacion repuestos/ los proveedores locales calificados en temas de Jefe y asistentes de } o X L
SVR-BY-19 . . L - Transporte o desde 8:30 hasta |senicios autogestionada, | 8 veces al mes / 15 horas |atencion y entrega del Gerente de Compras
materiales operativos locales [logistica y transporte. El senicio se ofrece para las Logistica X P .
it 17:00 Llamada telefénica senvicio
Plantas de produccién.
o B r cotizacion r materiall n . -
Cotizacion repuestos/ uscar cotizac 0. es de .epuestos y ateriales co . Lunes a viemes, Software de mesa de 40 horas habiles para
X X los proveedores internacionales calificados en temas Jefe y asistentes de B o X L
SVR-BY-20 [materiales operativos L C Transporte P desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 8 veces al mes / 32 horas |atencién y entrega de Gerente de Compras
X " de logistica y transporte. El senicio se ofrece para las Logistica X - .
importacion " 17:00 Llamada telefénica senvicio
Plantas de produccion.
Buscar cotizaciones de senicios con los proveedores Jefe y asistentes de Lunes a viernes, Software de mesa de 40 horas hébiles para
SVR-BY-21 [Cotizacion senicios locales locales calificados en temas de logistica y transporte. Transporte yLo istica desde 8:30 hasta |senicios autogestionada, | 8 veces al mes / 32 horas |atencion y entrega de Gerente de Compras
El senicio se ofrece para las Plantas de produccion. 9 17:00 Llamada telefénica senicio
B r cotizacion nici n | r re . e
N . X usca ?Ut aclo es de senvcios con los p'ovleedo s . Lunes a viernes, Software de mesa de 48 horas habiles para
Cotizacién senicios del internacionales calificados en temas de logistica y Jefe y asistentes de } s X L
SVR-BY-22 N L Transporte -~ desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 8 veces al mes / 40 horas |atencién y entrega de Gerente de Compras
exterior transporte. El senicio se ofrece para las Plantas de Logistica X . .
. 17:00 Llamada telefonica senicio
produccién.
Buscar cotizaciones de senicios emergentes (menos . -~
- . - . Lunes a viernes, Software de mesa de 8 horas héabiles a
Peticion de cotizacion de 24 horas) con los proveedores locales calificados Jefe y asistentes de ) - X L
SVR-BY-23 o . o L Transporte P desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 1 veces al mes /4 horas [atenciény entrega ca Gerente de Compras
senicios de emergencia en temas de logistica y transporte. El senvcio se Logistica X - .
L 17:00 Llamada telefénica senicio
ofrece para las Plantas de produccién.
Buscar cotizaciones de bienes emergentes (menos de . .
. PSRN o . Lunes a viernes, Software de mesa de 8 horas habiles para
Peticion de cotizacion bienes |24 horas) con los proveedores locales calificados en Jefe y asistentes de B . X L
SVR-BY-24 | o - Transporte o desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 1 veces al mes / 4 horas |atencion y entrega del Gerente de Compras
de emergencia temas de logistica y transporte. El senicio se ofrece Logistica X . .
L 17:00 Llamada telefénica senvicio
para las Plantas de produccién.
B r cotizacion r material n . .
R usear cotizaciones de epgestos y materiales col . . Lunes a viemnes, Software de mesa de 32 horas habiles para
Cotizacién repuestos/ los proveedores locales calificados en temas de Seguridad Jefe y coordinadores de " o X L
SVR-BY-25 Ny X N X X N - R N N desde 8:30 hasta [senvcios autogestionada, | 8 veces al mes / 15 horas |atencién y entrega del Gerente de Compras
materiales operativos locales |seguridad industrial y salud ocupacional. El senicio Industrial Seguridad Industrial X . .
N 17:00 Llamada telefonica senicio
se ofrece para todas las localidades
Cotizacion repuestos/ Buscar conzamqnes de _repuestos Y.matenales con . . Lunes a viernes, Software de mesa de 40 horas habiles para
X X los proveedores internacionales calificados en temas Seguridad Jefe y coordinadores de ) - X L
SVR-BY-26 |materiales operativos p N R R R N : desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 8 veces al mes / 32 horas |atencién y entrega de Gerente de Compras
de seguridad industrial y salud ocupacional. El Industrial Seguridad Industrial

importacion

senvicio se ofrece para todas las localidades.

17:00

Llamada telefénica

senvicio




SVR-BY-27

Cotizacion senvicios locales

Buscar cotizaciones de senicios con los proveedores
locales calificados en temas de seguridad industrial y
salud ocupacional. El senvicio se ofrece para todas
las localidades.

Seguridad
Industrial

Jefe y coordinadores de
Seguridad Industrial

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

8 veces al mes / 32 horas

40 horas habiles para
atencién y entrega de
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-28

Cotizacion senicios del
exterior

Buscar cotizaciones de senicios con los proveedores
internacionales calificados en temas de seguridad
industrial y salud ocupacional. El senicio se ofrece
para_todas las localidades.

Seguridad
Industrial

Jefe y coordinadores de
Seguridad Industrial

Lunes a viemnes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

8 veces al mes / 40 horas

48 horas hébiles para
atencién y entrega de
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-29

Peticion de cotizacién
senicios de emergencia

Buscar cotizaciones de senvicios emergentes (menos
de 24 horas) con los proveedores locales calificados
en temas de seguridad industrial y salud ocupacional.
El senicio se ofrece para todas las localidades.

Seguridad
Industrial

Jefe y coordinadores de
Seguridad Industrial

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefénica

1 veces al mes / 4 horas

8 horas habiles a
atencion y entrega ca
senicio

Gerente de Compras

SVR-BY-30

Peticion de cotizacién bienes
de emergencia

Buscar cotizaciones de bienes emergentes (menos de
24 horas) con los proveedores locales calificados en
temas de seguridad industrial y salud ocupacional. EI
senvicio se ofrece para todas las localidades.

Seguridad
Industrial

Jefe y coordinadores de
Seguridad Industrial

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

1 veces al mes / 4 horas

8 horas habiles para
atencién y entrega del
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-31

Cotizacion senvicios locales

Buscar cotizaciones de senicios con los proveedores
locales calificados en temas de tecnologia y cableado
estructurado. El senicio se ofrece para todas las
localidades.

Tecnologia y
Sistemas

Jefes, coordinadores y
analistas de toda el area
de Tecnologia

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

8 veces al mes / 32 horas

40 horas habiles para
atencién y entrega de
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-32

Cotizacién senicios del
exterior

Buscar cotizaciones de senicios con los proveedores
internacionales calificados en temas de tecnologia y
cableado estructurado. El senicio se ofrece para
todas las localidades.

Tecnologia y
Sistemas

Jefes, coordinadores y
analistas de toda el area
de Tecnologia

Lunes a viemnes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

8 veces al mes / 40 horas

48 horas habiles para
atencién y entrega de
senicio

Gerente de Compras

SVR-BY-33

Peticion de cotizacion
senicios de emergencia

Buscar cotizaciones de senicios emergentes (menos
de 24 horas) con los proveedores locales calificados
en temas de tecnologia y cableado estructurado. El
seniicio se ofrece para todas las localidades.

Tecnologia y
Sistemas

Jefes, coordinadores y
analistas de toda el area
de Tecnologia

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

1 veces al mes / 4 horas

8 horas habiles a
atencién y entrega ca
senvicio

Gerente de Compras

SVR-BY-34

Peticion de cotizacién bienes
de emergencia

Buscar cotizaciones de bienes emergentes (menos de
24 horas) con los proveedores locales calificados en
temas de tecnologia y cableado estructurado. El
seniicio se ofrece para todas las localidades.

Tecnologia y
Sistemas

Jefes, coordinadores y
analistas de toda el area
de Tecnologia

Lunes a viernes,
desde 8:30 hasta
17:00

Software de mesa de
senicios autogestionada,
Llamada telefonica

1 veces al mes / 4 horas

8 horas habiles para
atencion y entrega del
senicio

Gerente de Compras




ANEXO C

Catalogo de servicios del departamento de Control Interno

Horario de Nilveles de servicio Aprobador de
ID Nombre del servicio Descripcion funcional del servicio Categoria Usuarios prestacion del Canales de atencion Volumetria . P -
. (SLA) solicitudes de servicio
servicio
S R . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para
Activacion SKU para la Activacion de nuevo SKU en el listado de productos Producto N . Y ) X .W X L res p Gerente de Control
SVR-DM-01 . X Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 5 veces al mes /2 horas |atencién y entrega de
preventa para preventa dentro de Basis. terminado 17:00 Liamada telefénica senicio Interno
L i 16 h habil
Activacion SKU para Activacion de nuevo SKU en el listado de productos Producto . . unes a_\/lemes, S?ﬂware de rne?a de 6 or’as abiles para Gerente de Control
SVR-DM-02 |~ "~ L X X Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada,| 5 veces al mes /2 horas |atencién y entrega de
liquidacion para liquidadores dentro de Basis. terminado X . . Interno
17:00 Llamada telefénica senicio
o . . . . . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para
Actualizacion de precios - Ajustes de precios de los productos dentro de Basis Precios y . . Y AVI X .W X L es p Gerente de Control
SVR-DM-03 X ! X Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
Basis AC Bebidas promociones X . . Interno
17:00 Llamada telefénica senicio
. . " . . . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para
Formato cambio de precios Correccion en el formato de camabio de precios para Precios y . . } s X L Gerente de Control
SVR-DM-04 X Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senvicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencion y entrega de
AASS productos promociones X . . Interno
17:00 Llamada telefénica senvicio
. . . . . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para
Listas de precios mercado Generar el listado de productos y precios para Precios y N . B . . L Gerente de Control
SVR-DM-05 |~ . X Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
abierto mercado abierto. promociones X P . Interno
17:00 Llamada telefénica senvicio
. . . . . . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para
. . . . |Gestionar la baja de los equipos de frio en el sistema Materiales y . . B . X L Gerente de Control
SVR-DM-06 |Baja de equipos de frio - Basis L N A - 3 Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
Basis e inventarios por pérdida, dafio o robo. articulos X - L Interno
17:00 Llamada telefénica senicio
L i 16 h habil
Punteros obsequios / Autorizar el uso de punteros dentro del sistema Basis Precios y . . unes a_\/lemes, S?ﬁware de rne?a de 6 or’as abiles para Gerente de Control
SVR-DM-07 X . X . Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
Consumo interno - Basis AC  |AC para el consumo interno de producto. promociones X . . Interno
17:00 Llamada telefénica senicio
. . . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para
Agrupamientos mercado Agrupamiento de listado de productos de mercado Producto . . Y AVI X .W X L les p Gerente de Control
SVR-DM-08 | % N d . X Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 5 veces al mes /2 horas |atencién y entrega de
abierto - Basis abierto dentro de Basis. terminado X . . Interno
17:00 Llamada telefénica senicio
. . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para
SVR-DM-09 |Agrupamientos KKAA -Basis Agrupamlento de I's‘a,do de productos de mercado Procfucto Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada,| 5 veces al mes / 2 horas |atencion y entrega de Gerente de Gontrol
abierto dentro de Basis. terminado X . L Interno
17:00 Llamada telefénica senvicio
L i Soft: d d 16 h habil
Ajustes de descuentos Ajustes de descuentos en productos puntuales dentro | Promociones y . . unes a_\nernes, 9 .ware © me§a e o.r?s bries para Gerente de Control
SVR-DM-10 R X : Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
puntuales del sistema comercial Basis. descuentos X - . Interno
17:00 Llamada telefénica senvicio
. . . . . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para
Ajustes de promociones Ajustes de promociones en productos puntuales Promociones y . . ) -~ X L Gerente de Control
SVR-DM-11 X . N Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
puntuales dentro del sistema comercial Basis. descuentos X . . Interno
17:00 Llamada telefénica senicio
Solicitud de promociones Reuvisar solicitudes de promociones sobre productos a [ Promociones Lunes a viemes, Software de mesa de 16 horas habiles para Gerente de Control
SVR-DM-12 P! P P! y Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencion y entrega de

nacionales

nivel nacional dentro del sistema comercial Basis.

descuentos

17:00

Llamada telefonica

senvicio

Interno




Solicitud de descuentos

Revisar solicitudes de descuentos sobre productos a

Promociones y

Lunes a viernes,

Software de mesa de

16 horas habiles para

Gerente de Control

SVR-DM-13 . R R R K K Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
nacionales nivel nacional dentro del sistema comercial Basis. descuentos X P . Interno
17:00 Llamada telefénica senicio
L . . . X Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para
. . Revision de inventario de articulos en bodegas de Materiales y . . B . . i Gerente de Control
SVR-DM-14 |Articulos en bodega - Basis X " i Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencion y entrega de
producto terminado de las plantas de produccion. articulos X P . Interno
17:00 Llamada telefénica senvicio
L i s Soft: d d 16 h habil
Cambio de categorias de Cambiar en el sistema Basis las categorias indicadas Producto . . unes a_\nemes oltware de mesa de o.r?s ables para Gerente de Control
SVR-DM-15 - . ” X Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada,| 5 veces al mes /2 horas |atenciény entrega de
familias por SKU Basis por las familias de SKU. terminado X L . Interno
17:00 Llamada telefénica senvicio
. . Cambiar en el sistema comercial Basis los precios de Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas hébiles para
Cambio de precios KKAA - . . N . B . X L. Gerente de Control
SVR-DM-16 Basis los productos que compran los clientes de cuentas Precios Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de Interno
claves. 17:00 Llamada telefénica senicio
Carga masiva de créditos - Cargar en el sistema comercial Basis toda la Promociones Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para Gerente de Control
SVR-DM-17 9 informacion de créditos otorgados a los clientes de Y Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencion y entrega de
Basis . descuentos X . . Interno
manera masiva. 17:00 Llamada telefénica senicio
» - . - . . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas hébiles para
Creacion, mantenimiento de  [Crear, modificar o eliminar articulos dentro del Materiales y . . Y AVI ottw X L ries p Gerente de Control
SVR-DM-18 . . . N B Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
articulos - Basis sistema Basis. articulos X P . Interno
17:00 Llamada telefonica senicio
Inactivacién de articulos en Desactivar los articulos que se encuentran Materiales Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas habiles para Gerente de Control
SVR-DM-19 |bodegas/HH/maestro principal {almacenados en las bodegas y modificar el maestro . y Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
X . . R articulos X . . Interno
Basis principal dentro del sistema Basis. 17:00 Llamada telefénica senicio
" Crear dentro del sistema comercial Basis las . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas hébiles para
Creacién combos/palancas . Promociones y . . B o X L Gerente de Control
SVR-DM-20 . : palancas comerciales y combos de productos a Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senvicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencion y entrega de
comerciales - Basis descuentos X P - Interno
ofertar en el mercado. 17:00 Llamada telefénica senicio
" . . Cambiar la vigencia de los articulos que se . Lunes a viernes, Software de mesa de 16 horas hébiles para
Vigencia en bodega - Basis . Materiales y . . B - X L Gerente de Control
SVR-DM-21 encuentran almacenados en las bodegas y modificar " Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senvicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
AC - . . articulos X - . Interno
el maestro principal dentro del sistema Basis. 17:00 Llamada telefénica senicio
- Soporte en el maestro de clientes, materiales, Lunes a z_iommgo, Software de mesa de 8 horas habiles para
Soporte fuera de oficina - . . N . desde 17:00 hasta s X L Gerente de Control
SVR-DM-22 o articulos, proveedores, deudores, precios y Soporte Usuarios comerciales - senvicios autogestionada,| 10 veces al mes / 2 horas |atencion y entrega de
logistica - BSS N i - 08:00 del siguiente . . Interno
promociones emergentes para el area de logistica. dia Llamada telefonica senicio
- Soporte en el maestro de clientes, materiales, Lunes a domingo, Software de mesa de 8 horas habiles para
Soporte fuera de oficina - N ) . . desde 17:00 hasta - X L Gerente de Control
SVR-DM-23 [~ 7 articulos, proveedores, deudores, precios y Soporte Usuarios comerciales . senicios autogestionada,| 10 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
distribucion - BSS N : s 08:00 del siguiente L . Interno
promociones emergentes para el area de distribucion. dia Llamada telefénica senvicio
- Soporte en el maestro de clientes, materiales, Lunes a domingo, Software de mesa de 8 horas habiles para
SVR-DM-24 Soporte fuera de oficina - . N . . desde 17:00 hasta s X L Gerente de Control
-DM-; o articulos, proveedores, deudores, precios y Soporte Usuarios comerciales . o senicios autogestionada,| 10 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
liquidacion - BSS N . Lo 08:00 del siguiente . . Interno
promociones emergentes para el area de liquidacion. dia Llamada telefénica senvicio
N I L. Lunes a viemes, Software de mesa de 24 horas habiles para
Actualizacion de proveedores - |Modificar informacién relevante de los proveedores . . " o X L Gerente de Control
SVR-DM-25 . Proveedores Usuarios comerciales desde 8:30 hasta |senvicios autogestionada,| 15 veces al mes / 2 horas |atencion y entrega de
SAP dentro del sistema SAP X . . Interno
17:00 Llamada telefénica senvicio
Generar cédigos deudores en el sistema financiero Lunes a emes, Software de mesa de 16 horas hdbiles para Gerente de Control
SVR-DM-26 |Clientes - SAP N Clientes deudores | Usuarios comerciales desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 15 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de

SAP para los clientes.

17:00

Llamada telefénica

senvicio

Interno




Generar cédigos de bancos en el sistema financiero

Lunes a viernes,

Software de mesa de

24 horas hébiles para

Gerente de Control

SVR-DM-27 |Creacién de bancos - SAP " Otros Usuarios finanzas desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada,| 5 veces al mes /2 horas |atenciény entrega de
SAP para los clientes. X . . Interno
17:00 Llamada telefénica senicio
Generar cuentas contables en el sistema financiero Lunes a viemes, Software de mesa de 24 horas habiles para Gerente de Control
SVR-DM-28 |Cuentas contables SAP X Otros Usuarios finanzas desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada,| 5 veces al mes / 2 horas |atencion y entrega de
SAP para los clientes. X s . Interno
17:00 Llamada telefénica senvicio
Generar o modificar los cédigos deudores de los Usuarios recursos Lunes a vernes, Software de mesa de 16 horas hébiles para Gerente de Control
SVR-DM-29 |Deudores (empleados) - SAP ea 9 deu Clientes deudores uar u desde 8:30 hasta [senvicios autogestionada, | 10 veces al mes / 2 horas |atencién y entrega de
empleados en el sistema financiero SAP. humanos X P - Interno
17:00 Llamada telefénica senvicio
Ampliar la vigencia de contratacion de los proveedores Lunes a viemes, Software de mesa de 24 horas habiles para Gerente de Control
SVR-DM-30 |Extension proveedores - SAP P 9 P Proveedores Usuarios compras desde 8:30 hasta |senicios autogestionada,| 5 veces al mes / 2 horas [atencion y entrega de

dentro del sistema SAP

17:00

Llamada telefénica

senvicio

Interno




ANEXO D

Gestion de requerimientos de servicio para el departamento de Capital Humano

Gestion de requerimientos de servicio - Capital Humano
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ANEXO E

Gestion de requerimientos de servicio para el departamento de Compras

- Compras
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ANEXO F

Gestion de requerimientos de servicio para el departamento de Control Interno
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ANEXO G

Proceso para solicitar la agregacion de un nuevo servicio al catalogo

Proceso de solicitud de nuevo servicio
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ANEXO H

Proceso para solicitar la modificacién de un servicio del catalogo
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ANEXO |

Proceso para solicitar el decomiso de un servicio del catalogo

Proceso de decomiso de servicio
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ANEXO J

Solicitud de modificacion del catalogo de servicios

SOLICITUD DE MODIFICACION DEL CATALOGO DE SERVICIO

Fecha jueves, 9de septiembre de 2021 Tipo de solicitud
Compaiiia: AC Bebidas i | Agregarservicio
Cambiar servicio

i Decomisar servicio

DATOS DEL SOLICITANTE

Nombre del solicitante: OSCAR VINICIO MONTOYA TROYA
Area del solicitante: TECNOLOGIA Y SISTEMAS

Cargo del solicitante: COORDINADOR CCT

DATOS DEL SERVICIO

ID (Si aplica): SVR-RH-07
Area de servicio: Capital Humano
Nombre del servicio: Solicitud de vacaciones

Descripcion del cambio en el servicio (Si aplica):

Ingreso del periodo de vacaciones solicitado por el colaborador dentro del sistema SAP HCM. Se debe aumentar el SLA
aloindicado en la seccidn correspondiente de esta solicitud.

Categoria del servicio:

Noémina

Usuarios del servicio:

i Todos los colaboradores

Horario de prestacion del servicio:
Dia de la semana| Hora de inicio Hora de Fin
X L-V 8:00 17:00

S-D

Canales de atencion:
Correo
Teléfono
Mensajeria
Portal Web

Volumetria (usuarios aproximados al dia)

15 personas por dia

Nilveles de servicio (SLA):
X _{Horas habiles
Horas no habiles

Nombre del aprobador de solicitudes de servicio:

Directora de Capital Humano

Notas adicionales:

No aplica

Firma Solicitante Firma duefio del servicio

OSCAR VINICIO MONTOYA TROYA Directora de Capital Humano




Anexo K

Analisis de impacto, esfuerzo y fases de los proyectos
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servicios corporativa.
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Analisis de esfuerzo

Criterios de valoracion Valores
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2 |Negocio NEG-02 Despl!egue de un_plan de mejoramiento en la estructura organizacional de la mesa de 155 ) 160 Bajo
servicios corporativa.
3 |Negocio NEG-03 Despl!egue de un'plan de rectificacién y actualizacién los acuerdos de servicio de la mesa de 1.45 ® 1.60 Bajo
servicios corporativa.
4 |informacién FA-01 Despllegue de un plan de actualizacién del motor de la base de datos de la aplicacion Aranda 035 @ ® 1.90 Medio
Service Desk.
5 |Aplicaciones FA-02 Impleme_ntamon y mejoramiento de los canales de atencién al cliente de la mesa de servicios 1.65 ® 1,60 Bajo
corporativa.
6 |Aplicaciones FA-03 Implgmentacmn del médulo de encuestas de satisfaccion al cliente en la aplicacion Aranda 185 e 160 Bajo
Service Desk.
7 | Aplicaciones FA-04 gl:jsci(ramlento y automatizacién del médulo de reporteria de la aplicacién Aranda Service 1.00 ® 160 Bajo
8 |Tecnologia IFA-05 |Integracion de Microsoft Teams con Aranda Service Desk. 1.50 [} [ ] 1.90 Medio
9 |Tecnologia TEC-01 |Despliegue de un plan de renovacién y actualizacién de los equipos de usuario final. 0.90 ] 1.70 Medio
10 | Tecnologia TEC-02 Rgn_ovamon de equipos de red y aceleradores de trafico en plantas, centros de distribucion y 1.00 ® 230 Medio
oficinas corporativas.
11 | Tecnologia TEC-03 |Actualizacion del Sistema Operativo del servidor de aplicaciones de Aranda Service Desk. 0.65 [ ) [ ] 1.90 Medio
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1 [Negocio NEG-01 Despl!egue de unlplan de capacitacién en atencion al cliente para el personal de la mesa de 1.60 1.00 Bajo 260 | Fase 1
servicios corporativa.
2 |Negocio NEG-02 Des_pl!egue de un‘plan de mejoramiento en la estructura organizacional de la mesa de 1,55 1.60 Bajo 218 | Fase 1
servicios corporativa.
3 |Negocio NEG-03 Des_pl!egue de un_plan de rectificacion y actualizacion los acuerdos de servicio de la mesa de 1.45 1.60 Bajo 208 | Fase 1
servicios corporativa.
4 |informacion IFA-01 Desp_)llegue de un plan de actualizacion del motor de la base de datos de la aplicacién Aranda 035 1.90 Medio 088 | Fase 2
Service Desk.
5 | Aplicaciones IFA-02 Impleme.ntamon y mejoramiento de los canales de atencién al cliente de la mesa de servicios 1.65 1.60 Bajo 298 | Fase 1
corporativa.
6 |Aplicaciones IFA-03 Imple_zmentauon del médulo de encuestas de satisfaccion al cliente en la aplicacion Aranda 1.85 1.60 Bajo 248 | Fase 1
Service Desk.
7 | Aplicaciones IFA-04 l[\)/I:Lc:amlento y automatizacion del médulo de reporteria de la aplicacion Aranda Service 100 | Medio 1.60 Bajo 163 | Fase 1
8 |Tecnologia IFA-05 |Integracion de Microsoft Teams con Aranda Service Desk. 1.50 1.90 Medio 2.03 | Fase 1
9 |Tecnologia TEC-01 [Despliegue de un plan de renovacién y actualizacién de los equipos de usuario final. 0.90 | Medio 1.70 Medio 1.49 | Fase 2
10 | Tecrologia TEC-02 R_erpvamon de equipos de red y aceleradores de trafico en plantas, centros de distribuciony 100 | Medio 230 Medio 1.43 | Fase 2
oficinas corporativas.
11 | Tecnologia TEC-03 |Actualizacion del Sistema Operativo del servidor de aplicaciones de Aranda Service Desk. 0.65 Bajo 1.90 Medio 1.18 [ Fase 2




Anexo L

Rubrica de valoracion de la madurez y alistamiento para la transformacion digital

Madurez Transformacion Digital

Dimension

Descripcion

Puntaie
Puntaie Ponderado

Nivel de
Importancia

Objetivo

Nivel 1

Nivel 2

Nivel de Madurez
Nivel 3

Nivel 4

Customer Experience

La experiencia del cliente es el producto de las
percepciones de un cliente después de interactuar
racional, fisica, emocional y/o psicolégicamente con
cualquier parte de una empresa.

Muy Importante

Nivel 2

Nivel 4

Inexistente: Existe
Gnicamente un canal
fisico. No se da
importancia a las
necesidades del
cliente

Basico: Existe
Unicamente un canal
fisico. Se procura
reaccionar a las
necesidades del
cliente

Medio: Hay
multicanales, pero
aislados. eCommerce
es una capacidad
aislada. Existe alguna
proactividad en
atender las
necesidades del
cliente e influenciar en
las necesidades de
compra

Buena: Transicién
activa del modelo de
multicanalidad al de
omnicanalidad.
Proactividad en
atender las
necesidades del
cliente e influenciar en
las necesidades de
compra

Clase mundial:
Modelo de
omnicanalidad con
canales integrados
que permiten una
experiencia
consistente al cliente.

Data & Insights

Data es la informacion obtenida de los usuarios,
tales como informacién demogréfica,
comportamientos y actividad, a partir de lo cual la
analitica encuentra patrones y tendencias. Insight es
el valor obtenido a partir del uso de la analitica.

Importante

Nivel 3

Nivel 4

Inexistente: No hay
datos. No se genera
valor a partir de la
data

Basica: Apenas
existen datos, sin que
exista una generacion
de valor a partir de la
misma.

Medio: Se tiene algo
de data. Personal
dedicado procesa de
manera manual para
generar insight al
resto de la empresa.

Buena: Se tiene una
solucién de Big Data
almacenando
grandes volimenes
de datos. Reportes
automaticos con
insights claves. En
camino a tener una
visién 360 del cliente

Clase mundial: Se
tiene una solucién de
Big Data
almacenando
grandes volimenes
de datos. Reportes
automaticos con
muchos insights
claves en tiempo real.
Se tiene una visién

Estrategia y Liderazgo

Andlisis amplio de contexto, determinacién de una
estrategia con vision de digitalizaciony la
formulacién de un plan de implementacion

Muy Importante

Nivel 3

Nivel 4

Inexistente: No existe
conciencia acerca de
la transformacion
digital. Ni esfuerzos ni
inversiones al
respecto

Basica: Elementos
incipientes de una
estrategia de
transformacién digital,
plande
implementacion e
inversiones
asociadas.

Medio: Elementos
iniciales y
estructurados de
estrategia de
transformacion digital,
plan de
implementacion.
Inversiones pequeias
auspiciadas por el
nivel ejecutivo.

Buena: Estrategia y
plan robusto de
transformacién digital.
Inversiones
sostenidas a gran
escala auspiciadas
por el nivel ejecutivo

Clase mundial: Lo
mismo que el nivel 3.
Existe un CDO como
parte del Comité
Ejecutivo. El grupo de
estrategia
empresarial y el de
transformacion digital
trabajan juntos para
definir la estrategia

Tecnologia

Tecnologias de informacién y comunicaciéon en
varios niveles: infraestructura base, aplicaciones,
datos, servicios.

Muy Importante

Nivel 3

Nivel 5

Incipiente: No se ha
solucionado
completamente los
requerimientos de
infraestructura base.

Basico: Esfuerzos
puntuales en
desplegar la
implementacion de
nuevas tecnologias
que se enfocan en
visién operativa.

Medio: Despliegue
inicial de nuevas
tecnologias conun
enfoque al
cumplimiento de los
objetivos estratégicos
de la empresa.

Buena: Despliegue
de nuevas
tecnologias con
enfoque a los
objetivos estratégicos
del negocio. Hay
iniciativas de
optimizaciony
transformacion
(innovacién)

Clase mundial: Lo
mismo que el nivel 3.
Existe un plan
estratégico de
tecnologia con
enfoque a la
transformacion digital.




Operaciones
Empresariales

Procesos empresariales donde se materializa la
gestion

Muy Importante

Nivel 3

Nivel 5

Incipiente: Alto
componente de
procesos manuales.
El nivel de
apalancamiento
tecnolégico es menor
al 20%

Basico: Existe algo
de automatizacién de
los procesos. El nivel
de apalancamiento
tecnoldgico se
encuentra entre el 20
y 40%

Medio: Procesos
automatizados con
indicadores de
gestion y servicios de
informacion
integrados.

Bueno: Procesos
automatizados y
optimizados en base
a buenas préacticas.
Servicios integrados
de informacion. Nivel
de automatizacion
entre el 60 y 70%

Clase mundial: Lo
mismo que el nivel 3.
Seusan RPAy
Machine Learning
para optimizar y
automatizar procesos.
Nivel de
apalancamiento
tecnoldgico superior
al 70%

Nivel de Aporte de la mesa de servicios corporativa

Dimension

Descripcion

Puntaje
Puntaje Ponderado
Nivel de
Importancia

Objetivo

Nivel 1
(funcional)

Nivel 2
(habilitadora)

Nivel de Madurez
Nivel 3
(contribuidora)

Nivel 4
(diferenciadora)

Nivel 5
(transformacional)

Estrategia y Vision

Orientacion de la propuesta de valor de la mesa de
servicios corporativa

Muy Importante

Nivel 3

Nivel 4

La mesa de servicios
corporativa soporta
las operaciones de
negocio y la gestion
de desempefio

La mesa de servicios
corporativa apoya a
los lideres de negocio
entregando
tecnologia para el
cumplimiento de sus
objetivos

La mesa de servicios
corporativa mejora las
operaciones de
negocio y es un
aliado de los lideres
de las areas

La mesa de servicios
corporativa y los
lideres de negocio
usan la tecnologia
como fuente de su
ventaja competitiva

La mesa de servicios
corporativa opera la
tecnologia para
evolucionar el modelo
de negocio y cambiar
las reglas de la
competencia.

Liderazgo Ejecutivo

Nivel de posicionamiento e influencia del CIO

N/A

N/A

N/A

EI CIO no es miembro
del staff ejecutivo y no
reporta al CEO

EI CIO no es miembro
del staff ejecutivo,
pero reporta al CEO

EI CIO es miembro
del staff ejecutivo y
reporta al CEO

EI CIO es miembro
del staff ejecutivo y
reporta al CEO

EI CIO es miembro
del staff ejecutivo y
reporta al CEO, con
un posicionamiento
muy influyente

Expectativas del
Negocio sobre la
mesa de servicios
corporativa

Sensibilidad y conocimiento de las &reas de
negocio respecto a la propuesta de valor de la
mesa de servicios corporativa

Muy Importante

Nivel 3

Nivel 5

La mesa de servicios
corporativa es un
proveedor de
infraestructura
funcional

La mesa de servicios
corporativa es un
proveedor reactivo
que responde a los
requerimientos del
negocio

La mesa de servicios
corporativa es un
proveedor proactivo
de servicios que
trabaja en forma
cercana con las areas
de negocio

La mesa de servicios
corporativa es un lider
que utiliza la
tecnologia para crear
una diferenciacién

La mesa de servicios
corporativa es un
equipo de
innovadores y
expertos en la mejor
aplicacionde la
tecnologia

Gestion Financiera de
la mesa de servicios
corporativa

Enfoque y gobierno de los gastos e inversiones de
la mesa de servicios corporativa

Poco Importante

Nivel 2

Nivel 4

El presupuesto de la
mesa de servicios
corporativa se
concentra en la
calidad de servicio y
los costos

El presupuesto
considera
operaciones,
aplicaciones y la
gestion de proyectos
dentro de un contexto
de portafolio.

El presupuesto
considera los activos,
la gestion financiera
que aseguren la
generacion de valor
del negocio

El presupuesto tiene
desglosado los
gastos e inversiones,
que son formulados
con la participacion
de los ofros lideres de
negocio.

El presupuesto tiene
desglosado los
gastos e inversiones.
El desempefio de La
mesa de servicios
corporativa es directo
enlos resultados de
la empresa.




Las habilidades se

Las habilidades

El personal tiene
habilidades en lo

La mesa de servicios
corporativa tiene un
buen conocimiento de

El perfil del personal
de La mesa de
servicios corporativa

Personal de la mesa ) - enfocan a los guardanrelaciéncon |, . ; es comparable a los
- Perfil y habilidades del personal de la mesa de : . -~ - técnico y en los temas |la estrategia, .
de servicios 7 ) Muy Importante Nivel 3 Nivel 4 requerimientos los sistemas - . - otros lideres y
X servicios corporativa ] - del negocio. Son bien |productos, servicios -
corporativa operativos de la aplicativos y la ; ejecutivos de
: valorados en la del negocio, con .
empresa tecnologia de soporte |. . b negocio. Su aporte
industria conocimientos de }
Py transformacional es
aplicacion transversal. |, .
bien valorado.
. ol La arquitectura La arquitectura La arquitectura cubre |La arquitectura cubre [La arquitectura
] Capacidad para entender en forma sistémica y . X X ! ;
Arquitectura N L - " " representa los activos |incluye los sistemas  [los flujos de todo el modelo describe el modelo
X articulada la organizacién y enfrentar la solucién a Poco Importante Nivel 3 Nivel 5 Py . . . ) . : .
Empresarial roblemas compleios tecnol6gicos y sus de informaciény sus |informaciény los operacional de la técnico y de negocio
p pie} relaciones relaciones procesos de negocio |institucion de la organizacion.
- Las métricas se El desemperio es Las métricas se .
Las métricas se . . " Pl o Las métricas se
- . ) - - . asocian a cuanbien [medido entérminos |formula en términos P
Métricas de Indicadores que reflejan los objetivos y prioridades . 3 asocian a costo, A2 . formula en términos
- o . Muy Importante Nivel 3 Nivel 5 - . se soportan los de la generaciénde |de negocio, .
Desempefio del aporte de la mesa de servicios corporativa calidad del servicio y de negocio y valor de

disponibilidad

planes y necesidades
de los usuarios finales

valor de negocio y las
mejoras realizadas.

incluyendo cambios e
indices financieros

mercado.

Confianza Digital

Dimension

Descripcion

Puntaie
Puntaie Ponderado
Nivel de
Importancia

Actual

Objetivo

Nivel 1

Nivel 2
(habilitadora)

Nivel de Madurez
Nivel 3
(contribuidora)

Nivel 4
(diferenciadora)

Nivel 5
(transformacional)

Gobierno

Agrupa lo relacionado a politicas, estrategia, plan
director, arquitectura y compliance

Importante

Nivel 3

Nivel 5

No existe estrategia,
politicas, ni plan
director. Los
proyectos se ejecutan
en forma aislada. No
existe arquitectura de
informaciony
procesos de revision
de cumplimiento

No se dispone de
ningtin modelo formal
de gobierno
(politicas, roles,
modelo de riesgos,
desempefio,
recursos) y la
aplicacion se
mantiene y opera a
criterio del usuario
lider, sin embargo
eventualmente es
supervisada por los
ejecutivos ante
situaciones de alto
riesgo operacional,
normativo y
estratégico.

La mesa de servicios
corporativa mejora las
operaciones de
negocio y es un
aliado de los lideres
de las areas

La mesa de servicios
corporativa y los
lideres de negocio
usan la tecnologia
como fuente de su
ventaja competitiva

La mesa de servicios
corporativa opera la
tecnologia para
evolucionar el modelo
de negocio y cambiar
las reglas de la
competencia.




Agrupa lo relacionado a definicién de roles,

Roles y
responsabilidades
definidos de manera

EICIO no es miembro

EI CIO es miembro

EICIO es miembro

EI CIO es miembro
del staff ejecutivo y

Organizacion . . . N/A N/A N/A informal. No existe del staff ejecutivo, del staff ejecutivoy  |del staff ejecutivo y reporta al CEO, con
responsabilidades, segregacién de funciones " ™ !
segregacion de pero reporta al CEO |reporta al CEO reporta al CEO un posicionamiento
funciones o se lo hace muy influyente
enmodo ad hoc
No existe una . -
- ) . La mesa de servicios La mesa de servicios
evaluaciéon de riesgo [La mesa de servicios N - "
. . - corporativa es un La mesa de servicios |corporativa es un
Agrupa lo relacionado con un marco para la gestion respaldado enun corporativa es un " X . N
: S : - . proveedor proactivo |corporativa es un lider [equipo de
02 . de riesgos, evaluacién/control de riesgos y el . . marco de gestion proveedor reactivo L - N
Gestion del Riesgo N . Importante Nivel 3 Nivel 5 ; de servicios que que utiliza la innovadores y
apetito de riesgo apropiado. Los que responde a los " . 5
I, o trabaja en forma tecnologia para crear |expertos en la mejor
planes de mitigacion |requerimientos del 2 . s Sy
) ) . cercana con las areas |una diferenciacion aplicacionde la
soninconsistentes 0 |negocio . P
; de negocio tecnologia
incompletos
Préacticas no . El presupuesto tiene
. El presupuesto El presupuesto tiene
estandares e A El presupuesto desglosado los
) ” considera ) . desglosado los ) .
. - informales. Gestion " considera los activos, X ; gastos e inversiones.
.. Agrupa lo relacionado a la agrupaciony . . operaciones, e ; gastos e inversiones, ~
Gestion de la L P N " ) ] de inventarios de S la gestion financiera El desempefio de La
) L mantenimiento de los items de configuraciony la Muy Importante Nivel 2 Nivel 5 ) ) aplicaciones y la que son formulados -
Configuracion - . configuraciény - que aseguren la R mesa de servicios
existencia de una CMDB L gestion de proyectos o con la participacion 4 R
documentacion es generacion de valor - corporativa es directo
) dentro de un contexto : de los otros lideres de
incompleta y no g del negocio ) en los resultados de
. de portafolio. negocio.
confiable la empresa.
- El perfil del personal
La mesa de servicios P P
- . L de La mesa de
No se han definido " El personal tiene corporativa tiene un . .
o Las habilidades L L servicios corporativa
politicas, roles y . habilidades en lo buen conocimiento de
03 . . . - guardanrelaciénecon |, . A es comparable a los
Gestion de Agrupa lo relacionado a la gestién/escalamiento de ’ " responsabilidades. ) técnico y en los temas |la estrategia, .
e e Muy Importante Nivel 3 Nivel 4 L los sistemas X . - otros lideres y
incidentes/problemas |incidentes y problemas Procedimientos S del negocio. Son bien |productos, servicios | . "~ .
. aplicativos y la ; ejecutivos de
informales y . valorados enla del negocio, con .
tecnologia de soporte |. . b negocio. Su aporte
respuestas ad hoc industria conocimientos de .
Py transformacional es
aplicacion transversal. |, .
bien valorado.
Agrupa lo relacionado a gestion de estandares, La arquitectura La arquitectura cubre |La arquitectura cubre [La arquitectura
qa ] rocedimientos, evaluacion de impactos. ] : Ausencia de politicas |incluye los sistemas  |los flujos de todo el modelo describe el modelo
Gestion de cambios [P P ’ Muy Importante Nivel 3 Nivel 5 p A )

priorizacién y autorizaciéon, ambientes de prueba,
prueba de los cambios, paso a produccién

y procedimientos

de informaciény sus
relaciones

informacion y los
procesos de negocio

operacional de la
institucion

técnico y de negocio
de la organizacion.




Métricas de
Desempeiio

Indicadores que reflejan los objetivos y prioridades
del aporte de la mesa de servicios corporativa

Muy Importante

Nivel 3

Nivel 5

Las métricas se
asocian a costo,
calidad del servicio y
disponibilidad

Las métricas se
asocian a cuan bien
se soportan los
planes y necesidades
de los usuarios finales

El desemperio es
medido en términos
de la generacion de
valor de negocio y las
mejoras realizadas.

Las métricas se
formula en términos
de negocio,
incluyendo cambios e
indices financieros

Las métricas se
formula en términos
de negocio y valor de
mercado.

Cultura, Organizacion y Personal

Dimension

Descripcion

Puntaje
Puntaje Ponderado
Nivel de
Importancia

Objetivo

Nivel de Madurez
Nivel 3

Cultura tradicional,

Predomina las

Hay una cultura

Cultura de trabajo
colaborativo. Enfoque

Cultura de trabajo
colaborativo. Enfoque

) . . con enfoque caracteristicas del ! . N . ) 9
Define los comportamientos, creencias y valores " " N X colaborativa mediay |a lainnovacién. Hay |a la innovaciény la
Cultura IR RR Muy Importante Nivel 3 Nivel 4 estructurado del nivel 1. Se tiene una . X ")
que habilitan/limitan la transformacion digital N o enfocada a la gestiondel riesgoy  [generacion de valor.
trabajo cultura incipiente de | . L X
. X ) innovacion de la generaciéndel |Predomina un
(procedimientos) innovacion N
valor. enfoque bimodal
. Esh’uctu_ras plana.
. ; Predominan los
NP estructura jerarquica,
Estructuras de trabajo, relacionamiento Estructura jerérquica y ero existen plocesosilas
Organizacién/Personal . o, ’ Muy Importante Nivel 3 Nivel 5 funcional. Modelo P . directivas
colaboracién y el perfil del personal estructuras flexibles .
comando y control 5 empresariales en
para gestionar la
i . lugar que los
innovacion

procesos




Anexo M

Matriz de calculo de tiempo estimado de actividades

Tiempo
Tle.m;.)o Tlen.1po Tle'm;?o X s X428 estimado
ID Proyecto optimista habitual pesimista | _ 1 de
[ ] | [ 1| [ ] actividad
semanas]
Plan. d_e capacnac_lon en atencion al cliente para el personal de la mesa de 8 10 12 10.00 0.67 11.33 12
servicios corporativa.
Eval.ua.lcwn del nlv.el de conocimientos en atencion al cliente del personal de la mesa de 0.50 0.63 075 0.63 0.04 0.71
servicios corporativa.
Identnfugacnon de las habilidades y conocimientos necesarios para el personal de la esa 1.00 1.05 1.50 1.25 0.08 1.42
de servicios.
Exp\o.raclr‘m del merc‘ado en relacion a empresas de capacitacion en atencion al cliente y 1.00 1.05 1.50 1.05 0.08 1.42
experiencia de usuario.
NEG-01 (Cil?;v;caiona a licitacion con proveedores que ofrecen capacitacion en atencion al 2.00 250 3.00 250 017 283
Contratacion del proveedor encargado de la capacitacion en atencion al cliente. 2.00 2.50 3.00 2.50 0.17 2.83
Planificacion de los cronogramas de capacitacion. 0.50 0.63 0.75 0.63 0.04 0.71
Realizacion de la capacitacion al personal de la mesa de servicios corporativa. 0.25 0.31 0.38 0.31 0.02 0.35
D ion de la asistencia completa a la capacitacion. 0.25 0.31 0.38 0.31 0.02 0.35
T - — — -
Evalua del vaeI de cor ‘en g'tencmn al cliente del personal de la mesa de 0.25 0.31 0.38 0.31 0.02 0.35
servicios corporativa luego de la capacitacion.
Establecer cr de cap ion para que éstas se realicen con freci 0.25 0.31 0.38 0.31 0.02 0.35
Plan. c!e me]oraml_ento en la estructura organizacional de la mesa de 19 20 2 2017 0.50 2117 22
servicios corporativa.
Definir exacla‘m.enle las responsab\lldades y roles de cada persona que trabaja en la 0.50 0.53 0.58 0.53 0.01 0.56
mesa de servicios corporativa.
Comunicar a cada persona de la mesa de servicios corporativa cuales son sus funciones 0.50 053 0.58 053 0.01 0.56
concretas.
Evaluar las carencias en la formacion del personal de la mesa de servicios corporativa. 1.00 1.05 1.16 1.06 0.03 111
Definir p!anes de formacion para las personas que integra la mesa de servicios 2.00 214 230 212 0.05 223
corporativa.
Evaluar la carga laboral del personal de la mesa de servicios corporativa. 1.50 1.58 1.74 1.59 0.04 1.67
NEG-02 Deﬁmr.la.s necesndades. e.xactas en lo referente al nimero de personas que atienden 2.00 211 230 212 0.05 223
requerimientos de servicio.
Crear 9 eliminar s(?gun corresponda las posiciones laborales que requiere la mesa de 250 263 289 265 0.07 279
servicios corporativa.
Contratar, rno.vt.eru desvmc.ular segyn corresponda al.p.ersuna\ necesario para que la 3.50 3.68 4.05 3.71 0.09 3.90
mesa de servicios corporativa funcione de manera eficiente.
Fortalecer la cultura de trabajo en equipo. 2.50 2.63 2.89 2.65 0.07 2.79
Mejorar los canales de comunicacion y propiciar las actividades de emision de opiniones. 1.50 1.58 1.74 1.59 0.04 1.67
Real'lzar reuniones entre jefes y es para metas ir y de 1.50 1.58 174 1.5 0.04 1.67
equipo.
Plan de re Y los de servicio de la mesa 9 12 14 11.83 0.83 13.50 14
de servicios corporativa.
Obtener .eI listado actualizado de los acuerdos de servicio en la mesa de servicios 0.25 0.33 0.39 0.33 0.02 0.38
corporativa.
Evalua( los acuerdos de servicio actuales del area de Control Interno con todas las 0.50 0.67 078 0.66 0.05 0.75
partes interesadas.
Proponer nuevos acuerdos de servicio para el rea de Control Interno. 0.50 0.67 0.78 0.66 0.05 0.75
Aclua.llzar, agregar o decomisar acuerdos de servicio en base a las dos actividades 2.00 267 319 263 019 3.00
anteriores.
NEG-03 Autorizar y comunicar a todas las partes interesadas los acuerdos de servicio que se
utorizar'y comuni partes interesz u eio qu 0.50 0.67 0.78 0.66 0.05 0.75
han definido para la mesa de servicios corporativa.
Configurar los nuevos acuerdos de servicio en la aplicacion Aranda Service Desk. 1.50 2.00 2.33 1.97 0.14 2.25
Reallzar.\'/alldacmnes .de la funcnonahd.aq de los nuevos acuerdos de servicio en la 1.00 133 1.56 1.31 0.09 1.50
generacion de requerimientos de servicio.
Desgllegue de los nuevos acuerdos de servicio en el ambiente productivo de Aranda 075 1.00 147 0.99 0.07 113
Service Desk.
Eva.luacwn de los cambios real\za.dvos en los acuerdos de servicio por medio de los 2.00 267 311 263 019 3.00
indicadores de respuesta y solucion.
P lon y mejoram de los de al cliente de la 1 12 13 12.00 0.33 12.67 13
mesa de servicios corporativa.
Obtener un inventario de los canales de atencion actuales de la mesa de servicios 0.25 0.27 0.30 0.27 0.01 0.29
corporativa.
Iden.tlflcar los pos.lbles canales devatencmn que se pueden implementar en la mesa de 0.50 0.55 0.59 0.55 0.02 0.58
servicios corporativos (correo, teléfono, chat).
Nollfllf:fir al proveedor Aranda Software de la nece‘sl'dad de \mplgmentar canales de 0.25 0.27 0.30 0.27 0.01 0.29
atencion en la actual plataforma de mesa de servicios corporativa.
Cotizar posibles valores adicionales a las horas de mantenimiento contratadas con
IFA02 |Aranda Software. 0.50 0.55 0.59 0.55 0.02 0.58
Def.mlr.gn plan de |mp|.ementacmn e integracion de los canales de atencion con la 2.00 218 236 218 0.06 230
aplicacion Aranda Service Desk.
Conf\guraclone:el:gwldcres, eq.urlpos de red, telecomunicaciones y aplicaciones 3.00 3.07 355 3.07 0.09 3.45
ir
Pruebas de funcionamiento. 1.50 1.64 1.77 1.64 0.05 1.73
Comunicacion xqapacltaclon.del uso de los nuevos canales de atencion al cliente para 1.00 1.00 118 1.00 0.03 115
la mesa de servicios corporativa.
Puesta en produccion y estabilizacion de los nuevos canales de atencion. 1.50 1.64 1.77 1.64 0.05 1.73
Monitoreo del uso de los canales de atencion al cliente. 0.50 0.55 0.59 0.55 0.02 0.58




del médulo de de satist: al cliente en la

o Aranda Service Desk. 14 16 19 16.17 0.83 17.83 18
Definir Ia§ pgswbles pregu.nFas que se le realizaran a los clientes luego de la solucion de 1.00 114 1.36 115 0.06 107
su_requerimiento de servicio.

Nol'mcar a todas las partes |ntere'sadas‘ fie la rjesa de servicios corporativa la intencion 1.00 114 136 1.15 0.06 107
de encuestas de 1 al cliente.

Notificar al provegdor Aranda Software acer(.:a de !a |nlen(f|un de configurar e 1.00 114 136 1.15 0.06 107
implementar el médulo de encuestas de satisfaccion al cliente.

FA-03 Configuracion del médulo de encuestas de satisfaccion al cliente en la aplicacion actual 3.00 3.43 4.07 3.46 0.18 3.82
de Aranda Service Desk. . ) . ) . )
Pru(?bas de funcionamiento del correo de clerre.de solicitud de servicio donde se incluye 1.50 171 204 1.73 0.09 1.91
el vinculo para la encuesta de satisfaccién al cliente.
eten )n de reportes y bajo pedido de los niveles de satisfaccion al 1.50 171 204 173 0.09 1.01
Pruebas del médulo de reporteria. 1.50 1.71 2.04 1.73 0.09 1.91
Desp y del plan de impler de fas de 1.50 1.71 2.04 1.73 0.09 1.91
al cliente.

Puesta en produccién y ilizacion del modulo de de 2.00 2.29 2.71 2.31 0.12 2.55

n - — —— - ——

Mejor ; y cion del de reporteria de la aplicacion 1 14 16 13.83 0.83 15.50 16
Aranda Service Desk.

Identificar los reportes que se obtienen actualmente en Aranda Service Desk. 0.75 0.95 1.09 0.94 0.06 1.06

Nohflgar a las partes interesadas de la mesa de.serwcms corporanva. la intencion de 0.50 0.64 0.73 0.63 0.04 0.70

actualizar y automatizar los reportes que se obtienen de Aranda Service Desk.

NOﬁIf.ICaI' a! Proveedqr Aranda Soﬂwar'e la necesidad de apt‘)y.o para la au.lomatlzaclon y 0.50 0.64 0.73 0.63 0.04 0.70
configuracién del mddulo de reporteria de la mesa de servicios corporativa.

\FA-04 Id los reportes nuevos y necesarios que se van a implementar. 1.50 1.91 2.18 1.89 0.11 2.11
Diseriar los reportes nuevos. 1.50 1.91 2.18 1.89 0.11 2.1
Dlsehér y activar gl dashboard en linea con los reportes de las actividades de la mesa de 250 318 364 314 019 352
servicios corporativa.

Pruebas de funcionamiento de los reportes automaticos y bajo demanda. 1.50 1.91 2.18 1.89 0.11 2.11
Capacitacion del uso de los reportes de la mesa de servicios corporativa. 0.75 0.95 1.09 0.94 0.06 1.06
Despllegye y notificacion de los nuevos reportes que se obtienen de la mesa de servicios 0.50 0.64 0.73 0.63 0.04 0.70
corporativa.

Puesta en produccién del dashboard de reportes de Aranda Service Desk. 1.00 1.27 1.45 1.26 0.08 1.41
Plan de aciu_allzacwn del motor de la base de datos de la aplicacion 9 12 14 11.83 0.83 13.50 14
Aranda Service Desk.

Notificacion de la iniciativa a los administradores de las bases de datos. 0.75 1.00 117 0.99 0.07 1.13
Generar la plamf\cécmn de act|V|dad9§ para la correcta actualizacion del motor de la base 1.00 1.33 156 1.31 0.09 1.50
de datos de la aplicacion Aranda Service Desk.

Solicitar el apoyo del proveedor consultor de Aranda Software. 0.75 1.00 117 0.99 0.07 1.13
Generar y documentar el convlrol ‘qe cambio cnrrgspondlente a la actualizacién del motor 0.50 0.67 078 0.66 0.05 0.75
de la base de datos de la aplicacion Aranda Service Desk.

Defender el control dg cambio en Iavreumon de CAB (Change-advisory board) para que 0.50 0.67 0.78 0.66 0.05 0.75

IFA-01 S22 aprobado por las jefaturas de Cémputo Central y Base de Datos.

Creacion de un ambiente SQL Server 2019 en modo clister para alta disp 1.50 2.00 2.33 1.97 0.14 2.25

Ejecutar los scripts para creacion de tablas en la nueva base de datos. 0.50 0.67 0.78 0.66 0.05 0.75

NOﬁIfl?ar a Ios.usuan'cs acerga de la ventana de.trabajo aprobada por el negocio para que 0.50 0.67 0.78 0.66 0.05 0.75

no exista p 1 del sistema Aranda Service Desk.

Realizar los respaldos de las bases de datos actuales. 0.50 0.67 0.78 0.66 0.05 0.75

Migrar la informacion de la base de datos original hasta la nueva. 0.25 0.33 0.39 0.33 0.02 0.38

Verificar la consi ia de la informacion. 0.25 0.33 0.39 0.33 0.02 0.38

Cor)flgurar Ia§ con‘exmnes de la aplicacion Aranda Service Desk hacia la base de datos y 0.25 0.33 0.39 0.33 0.02 0.38

verificar funcionalidad

Pruebas, estabilizacion y despliegue en produccion. 1.75 2.33 2.72 2.30 0.16 2.63

Integracion de Microsoft Teams con Aranda Service Desk. 16 18 20 18.00 0.67 19.33 20
¢ las | dg 1 que ofrece Aranda Service Desk con las 1.00 113 1.05 113 0.04 121

herramientas colaborativas de Microsoft.

Nt?llflcar al proveedor Aranda Software de la r de. " Ifa ir de 0.75 0.84 0.94 0.84 0.03 0.91

Microsoft Teams con la actual plataforma de mesa de servicios corporativa.

Cotizar posibles valores adicionales a las horas de mantenimiento contratadas con 1.50 1.60 1.88 1.60 0.06 1.81

Aranda Software.

Definir un p!an de mplementacmr.\ve mtegracmr\ Qe Microsoft T.eefms con la aplicacion 205 253 281 253 0.09 272

IFA-05 Aranda Service Desk para la creacion de requerimientos de servicios.

Qonflguraclone:elelsgwldore§: equipos de red, telecomunicaciones y aplicaciones 3.00 338 375 338 013 3.63

ir

Pruebas de funcionamiento. 2.00 2.25 2.50 2.25 0.08 2.42

Comun}c{;\clon y capacl.ta.clon del uso del chat d.e Mlcrosofl.Teams para la creacion de 2.00 205 250 205 0.08 242

requerimientos de servicio en la mesa de servicios corporativa.

Puesta en pro§u00|on y estabilizacion del chat automatico de Microsoft Teams integrado 250 281 313 281 010 3.02

a Aranda Service Desk.

Monitoreo del l‘JSO del chat de Microsoft Teams para generar requerimientos de servicio 1.00 113 195 113 0.04 121

en Aranda Service Desk.

Plan de renovacién y actualizacién de los equipos de usuario final. 24 28 30 27.67 1.00 29.67 30

Obtener el inventario de equipos de usuario actual. 0.20 0.23 0.25 0.23 0.01 0.25
los equipos de usuario con un tiempo de vida Gtil vencido. 0.20 0.23 0.25 0.23 0.01 0.25

Solicitar .al Corporativo las especificaciones técnicas estandar de los equipos de computo 1.00 147 1.05 115 0.04 1.04

de usuario (laptop y AlO).

Solicitar las cotizaciones de equipos de computo a proveedores. 3.00 3.50 3.75 3.46 0.13 3.71

Selecqonar al proveedor de venta de equipos de computo con mejores costos y 3.00 3.50 375 3.46 013 371

TEC.01 [rantas. . — .

Peﬁqlr un plan‘ de reno\{aclf)n de equipos de computo identificando a usuarios, 1.00 117 1.25 115 0.04 1.04
Ic y tipo de maquina.

Distribuir los equipos de computo nuevos a las Ioc.alldades donde los analistas de 1.60 1.87 2.00 1.84 0.07 1.98
soporte se encargan de preparar y entregar a usuarios.

Entregar los equipos nuevos configurados y con la informacién de cada usuario. 8.00 9.33 10.00 9.22 0.33 9.89
Actualizar los sistemas de inventarios. 1.00 1.17 1.25 1.15 0.04 1.24
Firmar actas de entrega/recepcion de equipos de computo. 1.00 1.17 1.25 1.15 0.04 1.24
Dar de baja los p obsoletos. 4.00 4.67 5.00 4.61 0.17 4.94




Plan de renovacion de equipos de red y aceleradores de trafico en plantas,

- " - " 33 35 38 35.17 0.83 36.83 37
centros de distribucién y corporativas.
Obtener el \!*wentano de equipos de red y aceleradores de trafico actualmente instalados 0.20 0.21 0.23 0.21 0.01 0.22
en las localidades.
Identlflcar los 'equlpos ql{e sg gncuen!ran sin contrato de mantenimiento o que han 0.20 0.21 0.23 0.21 0.01 0.02
cumplido su tiempo de vida util.
Nt?t.lflcar al pol ] Ia. . de \ de equipos de red y acfeleradores de 0.20 0.21 0.23 0.21 0.01 0.22
trafico para recibir las indicaciones de capacidades, marcas y modelos estandar.
Licitacién de proveedores que ofrecen venta, instalacion y mantenimiento de eq. de red. 5.00 5.30 5.76 5.33 0.13 5.58
TEC-02 [Licitacion de prcvgejdores que ofrecen venta, instalacién y mantenimiento de 5.00 5.30 5.76 5.33 0.13 5.58
de trafico.
Contratacion del proveedor ganador. 2.00 212 2.30 213 0.05 2.23
Diseiar las topologias de red para las localidades que necesiten cambios. 5.00 5.30 5.76 5.33 0.13 5.58
Realizar las configuraciones necesarias en los equipos de comunicacion. 5.00 5.30 5.76 5.33 0.13 5.58
Realizar reuniones de seguimiento y avances. 0.80 0.85 0.92 0.85 0.02 0.89
Diseriar el plan de implementacion. 2.00 212 2.30 2.13 0.05 2.23
Instalar los equipos nuevos en sitio. 5.00 5.30 5.76 5.33 0.13 5.58
Probar funcionalidad de las comuni 0.60 0.64 0.69 0.64 0.02 0.67
Puesta en produccion y monitoreo de los equipos de red nuevos. 1.00 1.06 1.15 1.07 0.03 1.12
Puesta en produccién y monitoreo de los equipos aceleradores de tréfico nuevos. 1.00 1.06 1.15 1.07 0.03 1.12
Plan de acluallz.aclon del Sistema Operativo del servidor de aplicaciones 8 10 12 10.00 0.67 11.33 12
de Aranda Service Desk.
Notificacion de la iniciativa a los administradores de los servidores virtuales (WINTEL). 0.60 0.75 0.90 0.75 0.05 0.85
Ger‘wra!'lla plamf\caclor? de actividades y rgspon§ah|es para la correcta instalacion de la 0.80 1.00 1.20 1.00 0.07 113
aplicacion Aranda Service Desk en un servidor virtual nuevo.
Solicitar el apoyo del proveedor consultor de Aranda Software. 0.80 1.00 1.20 1.00 0.07 1.13
Gengrar y‘dncumentar el gontr(?\ de cambio cqnespondlente a la instalacion de un nuevo 0.80 1.00 120 1.00 0.07 113
servidor virtual para la aplicacién Aranda Service Desk.
TEC-03 Defender el control dg cambio en Ia'reunlon de CAB (Change-advisory board) para que 0.20 0.25 0.30 0.25 0.02 0.28
sea aprobado por las jefaturas de Cémputo Central y Base de Datos.
Creacion de una maquina virtual con MS Windows Server 2019 en alta disp 0.20 0.25 0.30 0.25 0.02 0.28
Configurar almacenamiento, parches, dominio y plementos MS 1.00 1.25 1.50 1.25 0.08 1.42
Ln;t;?:lon de la aplicacion Aranda Service Desk y todos los modulos en su ultima 3.00 3.75 4.50 3.75 0.25 4.05
Conflgurfar las conexiones de Iz? apl@acmn Aranda Service Desk nueva hacia la base de 0.20 0.25 0.30 0.25 0.02 0.28
datos existente y verificar funcionalidad.
Verificar la consi ia dela i on. 0.20 0.25 0.30 0.25 0.02 0.28
Pruebas, estabilizacion y despliegue en produccién. 0.20 0.25 0.30 0.25 0.02 0.28




Anexo N

Diagrama de Gantt completo de los proyectos y actividades

tri 4, 2021 tri 1, 2022
Mombre de tarea ~ Duracidn  « Comienzo - Fin ~ Predecesoras  « || nov dic ene  feb | mar  abr  may

4 NEG01: Plan de capacitacion en atencién 10,62 sem. lun 3/1:22 jue 17/3/22 | —
al cliente para el personal de la mesa de :
servicios corporativa.

atencion al cliente del personal de la mesa

Evaluacian del nivel de conocimientos en 0,71 sem. lun 31722 jue B1/22
de senicios corporativa. l

conocimientos necesaros para el personal

Identificacion de las habilidades y 142 sem. jue B/1/22 lun 1771722 2
de la mesa de senicios l

empresas de capacitacidn en atencidn al

Exploracidn del mercado en relacidn a 142 sem. lun 171422 mig 26/1/22 3
cliente y experiencia de usuario. 1

que ofrecen capacitacidn en atencidn al

Convocatoria a licitacidn con proveedores 283 sem. mie 26/1/22 mar 15/2/22 4
clients. 1

capacitacidn en atencidn al cliente

Flanificacidn de los cronogramas de 071 cem. mar 8/3/22 wie 11/3/22 5]
capacitacidn.

Realizacion de la capacitacion al personal 0,35 sem. vie 11/3/22 mar 15/3/22 7
de la mesa de servicios corporativa.

Documentacidn de la asistencia completa a 0,35 sem. vie 1143722 mar 15322 7
la capacitacidn

Evaluacidn del nivel de conocimientos en 0,35 sem. vie 1143722 mar 15/3/22 7
atencion al cliente del personal de la mesa

de semvicios corporativa luego de la
capacitacion.

Contratacidn del proveedor encargado de la 283 serm. mar 15/2522 mar 843722 3 1

Establecer cronogramas de capacitacion 0,35 sem. mar 18/3/22  jue 17/3/22 10
para gque éstas se realicen con frecuencia

1 Diagrama de Gantt del proyecto NEG-01

tri 4, 2021 tri 1, 2022
Mombre de tarea ~ Dwracion  « Comienzo - Fin «~ Predecesoras -~ @ nov dic ene  feb | mar abr may

4 NEG2: Plan de mejoramiento en la 21,18 sem. lun 3/1/22 lun 30/5/22 u
estructura organizacional de la mesa de :
servicios corporativa.

roles de cada persona que trabaja en la

Definir exactamente las responsabilidades v 0,56 sem lun 371722 rmié 941722
mess de servicios corporativa 1

Comunicar a cada persona de lamesade 056 sem mie 6122 lun 1022 13
senvicios corporativa cuales son sus :
funciones concretas.

personal de la mesa de servicios
corporativa.

Evaluar las carencias en la formacian del 1,11 sem lun 104422 mar 18/1/22 14 1
Definir planes de formacidn para las 2,23 sem mar 18/1/22 rmig 22022 15 1

personas gque integra la mesa de senicios
corporativa

Evaluar la carga laboral del personal de la 167 sem mié 2222 lun 1472722 16

mesa de senvicios corparativa : 1
Definir lag necesidades exactas en lo 2,23 sem lun 147222 rmar 173722 7 :

referente al ndmero de personas gue :

atienden reguerimientos de servicio.

posiciones laborales que requiere la mesa

de servicios corporativa.

Contratar, mover o desvincular segin 3.9 sem. lun 2143422 lun 184422 19
corresponda al personal necesario para que

la mesa de semwvicios corporativa funcione de

manera eficiente.

Crear o eliminar segdn corresponda las 2,79 sem mar 1/3/22 lun 21/3722 18 1

Fartalecer la cultura de trabajo en equipo. 279 sem lun 18/4/22 vie B/5/22 20 i
Mejorar los canales de comunicacion y 167 sem vie B/9722 rié 18/5/22 21

propiciar las actividades de emisidn de :

opinianes.

Realizar reuniones entre jefes y 167 sem mie 18/4/22 lun 30/5/22 22

colaboradores para establecer metas
individuales y de equipo

2 Diagrama de Gantt proyecto del NEG-02



tri 4, 2021 tri 1, 2022
Mombre de tarea » Duracion - Comienzo = Fin - Predecesoras »  nov dic ene  feb | rmar  abr rnay
4 NEG03: Plan de rectificacidn y 13,51 sem. lun 31722 mié 6/4/22 | — — |
actualizacién los acuerdos de servicio de :
la mesa de servicios corporativa.

Obtener el listado actualizado de los 038 sem. lun 3/1422 mar 4/1/22

acuerdos de servicio en la mesa de

servicios corporativa,

Evaluar los acuerdos de sewicio actuales 075 sem. mar 4/1/22 lun 101722 25
del area de Control Interno con todas las

partes interesadas.

Proponer nuevas acuerdos de senicio para 075 sem. lun 1041722 wie 1471422 26
el area de Control Interno.

Actualizar, agregar o decomisar acuerdos 3 sem vie 14/1/22 wie 412722 27
de sericio en base a las dos actividades

anteriores.

Autorizar y corunicar a todas las partes 0,75 sem. vie 4/2/22 jue 1042722 28

interesadas los acuerdos de sericio que se
han definido para la mesa de servicios
corporativa.

Configurar los nuevos acuerdos de servicio 225 sem. jue 105222 wie 26/2022 29

en la aplicacion Aranda Service Desk. : l
Realizar validaciones de |3 funcionalidad de 15 sem. vie 26/2{22 mar 84322 30 :

los nuevos acuerdos de servicio en la :

generacion de requerimientos de senicio.

Despliegue de los nuevos acuerdos de 1,13 sem. rar 8£3/22 mig 16/3/22 3
servicio en el ambiente productivo de
Aranda Serice Desk

Evaluacian de los cambios realizados en 3 sem mié 16/3/22 mié Bid22 32
los acuerdos de servicio por medio de los
indicadores de respuesta y solucidn.

3 Diagrama de Gantt proyecto del NEG-03

122 tri 2, 2022 tri 3, 20
Morbre de tarea ~ Duracion  +  Comienzo - Fin ~ Predecesoras ~ || abr may  jun jul agn | sEp
4 IFA01: Plan de actualizacidn del motor de 13,53 sem. vie 3/6/22 mié 7/9/22 128 F 1

la base de datos de la aplicacién Aranda
Service Desk.

Motificacidn de la iniciativa a log 1,13 sem. vie 36722 lun 13/56/22
administradores de las bases de datos l

Generar la planificacion de actividades para 1.5 sem. lun 13/6/22 mié 228522 35
la correcta actualizacidn del motor de la

base de datos de la aplicacidn Aranda

Serice Desk

Aranda Software.

Generar y documentar el control de cambio 0,75 sem jue 304822 mie B/7522 37
correspondiente a la actualizacidn del motor

de |a base de datos de la aplicacian Aranda

Serice Desk.

Defender el contral de cambio en la reunion 0,75 sem. rrig BT 122 lun 1177722 38
de CAB (Change-advisory board) para que

sea aprobado por las jefaturas de Cdmputo

Central y Base de Datos.

Creacidn de un ambiente S0L Server 2019 2,25 sem. lun 1157422 mig 277722 39

en modo clister para alta disponibilidad. l
Ejecutar los scripts para creacidn de tablas 0,75 sem. mié 277122 lun 1/8/22 40 1

Saolicitar el apoyo del proveedor consultor de 1,13 sem. mig 22/6/22 jue 30/B8/22 36 l

en la nueva base de datos.

Motificar a los usuarios acerca de la ventana 0,75 sem. lun 148422 vie 5822 41
de trabajo aprobada por el negocio para gue

no exista manipulacidn del sistema Aranda

Serice Desk.

Realizar los respaldos de las bases de 0,75 sem vie 5/8/22 jue 11/8/22 42
datos actuales. l
Migrar la informacian de |a base de datos 0,33 sem. jue 1148422 lun 15/8/22 43

original hasta la nueva l
Yerificar la consistencia de la infarmacidn. 0,38 serm. lun 15/8/22 mié 17/8/22 44 l
Configurar las conexiones de la aplicacidn 0,33 sem. mig 177822 vie 19/8/22 45

Aranda Sewice Desk hacia la base de

datos y verificar funcionalidad

Pruebas, estabilizacidn y despliegue en 2 B3 sem. vie 194822 mié 722 45 N

4 Diagrama de Gantt proyecto del IFA-01



12 tri 3, 2022 t

Mombre de tarea ~ Dwracidn ~ Comienzo « Fin v Predecesoras - jul ago sep oct o
4 IFADZ: Impl ion y mejorami 12,68 sem. mié 7/9/22 lun 5/12/22 47 F—l
de los les de atencidn al cliente de la
mesa de servicios corporativa.
Obtener un inventario de los canales de 0,29 serm. mig 79522 jue 82722
atencion actuales de la mesa de senvicios
corporativa.
Identificar los posibles canales de atencidn 058 sem. jue B/9/22 mar 13/9/22 49

que se pueden implementar en la mesa de
semvicios corporativos (correo, teléfono,
chat).

Motificar al provesdor Aranda Software de la 0,29 sem. mar 13/42/22  jue 15/9/22 50
necesidad de implementar canales de

atencidn en la actual plataforma de mesa

de servicios corporativa.

Cotizar posibles valores adicionales a las 0,50 sem. jue 15/9522 lun 19/9:22 a1
horas de mantenimiento contratadas con

Aranda Software.

Definir un plan de implementacidn e 2.3 sem. mar 20/8/22 mig 51072 52

integracidn de los canales de atencidn con

la aplicacidn Aranda Service Desk.

telecomunicaciones y aplicaciones

involucradas en la implementacion.

Pruebas de funcionarmiento. 1,73 sem. vie 28/10/22  jue 10A11/22 a4 il
Comunicacidn y capacitacidn del uso de los 1,15 sem. jue 101122 wie 18/11/22 aia] 1

Configuracion de servidores, equipos de red, 3 45 sem. mié 510722 vie 28/10722 L] 1

nuevos canales de atencidn al cliente para

la mesa de senicios corporativa

Puesta en produccidn y estabilizacion de 173 sem. vie 18/11/22 mig 30/11/22 56

log nuevos canales de stencidn. l

Manitorea del uso de los canales de 055 sem. mig 3011522 lun 512522 a7
atencidn al cliente.

5 Diagrama de Gantt proyecto del IFA-02

Estre Jer trimestre 4% trimestre
Mombre de tarea ~ Duracidn  « Comienzo -« Fin - B jul ago sep act naw dic BHE fah
4 [FAD3: Impl ign del mddulo de 17,82 sem. mié 7/9/22 mar 10/1/23 I 1
tas de satisfaccidn al cliente en la
aplicacidn Aranda Service Desk.

realizaran a los clientes luego de la
solucidn de su requerimiento de servicio

Motificar a todas las partes interesadas de 1 27 sem. jue 15/9/22 vie 23/9/22
la mesa de senicios corporativa la intencion

de implementar encuestas de satisfaccidn

al cliente

Motificar al proveedar Aranda Software 127 sem. lun 26/9/722 mar 410/22
acerca de |a intencidn de configurar e

implementar el modulo de encuestas de

satisfaccidn al cliente.

Definir lag posibles preguntas gue se le 1,27 sem. mig 7/2/22 jue 15/9/22 1

satisfaccidn al cliente en la aplicacidn

actual de Aranda Service Desk.

Pruebas de funcionamiento del correo de 191 sem. lun 31A0L2  wie 11711722
cierre de solicitud de serwvicio donde se

incluye el vinculo para la encuesta de

satisfaccidn al cliente

Configuracidn del madulo de encuestas de 3 82 sem. mar 410/22  |un 31710422 1

bajo pedido de los niveles de satisfaccidn al

Implementacion de reportes automaticos y 1 91 sem lun 144122 vie 25/11/22
cliente. 1
Pruebas del madulo de reporteria. 191 sem. wie 281122 wie 9112022 al

Despliegue y comunicacidn del plan de 151 sem vie 812722 jue 22012722
implementacion de las encuestas de
satisfaccidn al cliente.

Puesta en produccion y estabilizacidn del 255 sem. Jue 22A2/22 mar 101723
mddulo de encuestas de satisfaccion.

6 Diagrama de Gantt proyecto del IFA-03



2stre Ser trimestre 47 trimestre
Nombre de tarea + | Duracion  » Comienzo - Fin ~ B ojul ago | sep oct noy dic ene  feb
4 |[FA04: Mejoramiento y automatizacion 15,48 sem. mié 7/9/22 vie 23/12/22 I 1
del mddulo de reporteria de la aplicacién
Aranda Service Desk.
Identificar los reportes que se obtienen 1,06 sem. mié 7/9/22 mié 14/59/22
actualmente en Aranda Serwvice Desk l
Motificar a las partes interesadas de la 0.7 sem. mig 14/9/22 mar 20/9/22
mesa de senicios carporativa la intencidn
de actualizar y automatizar los reportes que
se obtienen de Aranda Service Desk.
Motificar al proveedor Aranda Software |3 0,7 sem. mar 20/9/22  wie 23/9522
necesidad de apoyo para la autornatizacidn
y configuracidn del madulo de reporteria de
la mesa de senicios corporativa.
Identificar los reportes nuevos y necesarios 2,11 sem. vie 2379722 lun 10/10/22
que se van a implementar. 1
Disefiar los reportes nuevos. 2,11 sem. lun 10410/22  lun 24110522
Disefiar y activar el dashboard en linea con 3,52 sem. lun 24410/22  jue 17711722
los reportes de las actividades de la mesa
de sericios corporativa
Pruebas de funcionamiento de los reportes 2,11 sem. jue 17A1Z2 jue 1712722
autornaticos v bajo dernanda. l
Capacitacidn del uso de los reportes de la 1,06 sem. jue 1412722 vie 9112722
mesa de sericios corporativa. l
Despliegue y notficacion de log nuevos 0,7 sem. vie 9112022 mig 14412722
repoes que se obtienen de la mesa de
SENviCios corporativa.
Puesta en produccion del dashboard de 1,41 sem. mig 1412722 wie 2312722
reportes de Aranda Service Desk.
7 Diagrama de Gantt proyecto del IFA-04
nestre 4% trimestre ler trimestre
Hombre de tarea « Duracion ~ Comienzo « Fin -~ P| oct noy dic ene  feb mar abr  may
4 [FADS: Implementacion de la integracion [19,35 sem. lun 512722 mié 19/4/23 I [
de Microsoft Teams con Aranda Service :
Desk.
|dentificar las funcionalidades de integracidn 1,21 sem. lun 512422 mar 13/12/22

gue ofrece Aranda Service Desk con las
herramientas colaborativas de Microsoft.

Motificar al proveedor Aranda Software de la 0,91 sem
necesidad de implementar la integracion de

Microsoft Tearns con la actual plataforma

de mesa de senicios corporativa.

Cotizar posibles valores adicionales alas 1,81 sem.
horas de mantenimiento contratadas con
Aranda Software.

Definir un plan de implementacidn e 272 sem.
integracidn de Microsoft Teams con la

aplicacidn Aranda Service Desk para la

creacion de reguerimientos de servicios.

Configuracidn de senvidores, equipos de red, 363 sem.
telecomunicaciones y aplicaciones
involucradas en la integracidn.

Pruebas de funcionamiento. 242 zem.

Cornunicacidn y capacitacidn del uso del 2,42 sem.
chat de Microsoft Teamns para la creacidn

de requerimientos de servicio en la mesa de

servicios corporativa.

Puesta en produccion y estabilizacidn del 3,02 sem.
chat automatico de Microsoft Teams

integrado a Aranda Serice Desk.

Monitoreo del uso del chat de Microsoft 1,21 garn.
Teamns para generar regquerimientos de

senicio en Aranda Service Desk.

8 Diagrama de Gantt proyecto del IFA-05

mar 1312422

rnar 20012622

lun 2123

jue 18/1/23

rmié 157223
vie 3/3/23

mar 21/3/23

mar 11/4/23

mar 20/12/22

lun 241423

jue 19/1/23

mie 154223

vie 3/3/23
mar 21/3/23

mar 11/4/23

mig 19/4/23



10 Diagrama de Gantt proyecto del TEC-02

2stre Ter trimestre 2° trimestre Jer trimestre
Nombre de tarea = | Duracian  » Comienzo  «  Fin ~ P ene feb  mar abr  may | jun jul ago | sep oct nov
4 TECO1: Plan de renovacidn y 29,69 sem. jue 17/3/22 mar 11/10/22 |" 1
actualizacidn de los equipos de usuario
final.
Obtener el inventario de equipos de usuario 025 sem jue 17/3/22 vie 18/3/22
actual l
Identificar los equipos de usuario con un 0,25 sem vie 18/3722 lun 21/3722
tiempo de vida qtil vencido 1
Solicitar al Corpaorativo las especificaciones 1,24 sem lun 21/3/22 mar 29/3722
técnicas estandar de los equipos de
computo de usuario {laptop y AlQ)
Solicitar las cotizaciones de equipos de 371 sem mar 29/3/22 lun 25/4/22
cimputo a proveedores
Seleccionar al proveedor de venta de 371 sem lun 25/4/22 jue 19/5/22
equipos de computo con mejores costos y
garantias
Deinir un plan de renovacidn de equipos de 1,24 sem jus 19/5/22 lun 30/5£22
computo identificando a usuarios,
localidades y tipo de maguina
Distribuir los equipos de computo nuevos a1 58 sem lun 30/5/22 vie 10/6/22
las Iocalidades donde los analistas de
soporte g8 encargan de preparar ¥ entregar
a Usuatios
Entregar los equipos nuevos configurados y 989 sem lun 13/6/22 vie 19/8/22
con la informacidn de cada usuario. 1
Actualizar los sistemas de inventarios 1,24 sem wie 19/8/22 lun 29/8722 l
Firmar actas de entregalrecepcion de 1.24 sem lun 29/8/22 rar 6/9/22
equipos de computo. 1
Dar de baja los computadores ohsoletos 494 sem mar 6/2/22 mar 1110422
9 Diagrama de Gantt proyecto del TEC-01
astre Ter trimestre 27 trimestre 3er trimestre 4% trimestre
Mombre de tarea ~ | Duracion - Comienzo  « Fin - P oene  feb | mar  abr may  jun jul ago sep oct nov dic ene  feb
4 TECO2: Plan de renovacion de equipos de (36,82 sem. jue 17/3/22 mié 30/11/22 I 1
red y aceleradores de trafico en plantas,
centros de distribucidn y oficinas
corporativas.
Obtener el inventario de equipos de red y 0,22 sem jue 1743722 wie 18/3/22
aceleradores de trafico actualmente
instalados en las localidades
Identificar los equipos que se encuentran 0,22 sem vie 183522 lun 21/3/22
sin contrato de mantenimiento o gque han
curmplido su tiempo de vida Gtil
Motificar al corporativa la necesidad de 0,22 sem lun 21/3722 mar 22/3522
renovacidn de equipos de red y
aceleradores de tréfico para recibir lag
indicaciones de capacidades, marcas y
modelos estandar.
Licitacidn de proveedores gue ofrecen venta, 5,58 sem mar 22/3622 wie 29/4/22
instalacion y mantenimiento de eq. de red l
Licitacidn de proveedores gue ofrecen venta, 5 58 sem vie 29/4/22 mig 8/622
instalacion y mantenimiento de
aceleradores de trafica.
Caontratacidn del proveedor ganador. 223 sem mié 8/8/22 jue 238722 l
Disefiar las topologias de red para las 5,58 sem jue 23/B/22 rivar 2/8/22
localidades que necesiten cambios.
Realizar las configuraciones necesarias en 558 sem mar 2822 wie 3/9/22
log equipns de comunicacion 1
Realizar reuniones de seguimiento y 089 sem vie B/9/22 jue 16/8722
avances. l
Disefiar el plan de implementacion. 2,23 sem jue 15/9/22 wie 307922 il
Instalar los equipos nuevos en sitio 558 sem vie 30/9722 rié 9111722 l
Probar funcionalidad de las 057 sem. mié 8/11/22 lun 14/11/22
COMUNICACIONES. l
Puesta en produccidn y monitoreo de los 1,12 sem mar 15/11/22  mar 22111722
equipos de red nuevos l
Puesta en produccidn y monitoreo de los 1,12 sem mar 22011722 mié 3011722
equipos aceleradores de trafico nuevos.



pstre Ter trimestre 27 trimestre
Hombre de tarea = Duracion - Comienzo  «  Fin ~ P| ene  feb mar abr  may | jun jul ago

4 TECD3: Plan de actualizacién del Sistema |[11,31 sem. jue 17/3/22 vie 3/6/22 F—l
Operativo del servidor de aplicaciones de
Aranda Service Desk.

Motificacidn de la iniciativa a los 0,85 sem. jue 1743722 mié 2343722
administradores de los semidores vituales

(WINTEL)

Generar la planificacidn de actividades y 1,13 sem. mié 23/3/22 mié 30/3/22

responsables para la correcta instalacidn de
la aplicacidn Aranda Service Desk en un
servidor virtual nuevo.

Saolicitar el apoyo del proveedor consultor de 1,13 sem jue 3143722 jue 74522
Aranda Software.

Generar y documentar el control de cambio 1,13 sem. jue 74722 vie 15/4/22
correspondiente a la instalacidn de un

nuevo servidaor virtual para la aplicacidn

Aranda Service Desk.

Defender el contral de cambio en la reunidn 0,28 serm. vie 150422 lun 18/4/22
de CAB (Change-advisory board) para que

sea aprobado por las jefaturas de Computo

Central y Base de Datos.

Creacidn de una maguina virtual con M3 0,28 sem. lun 18/4/22 rnig 20/4/22

Windows Server 2018 en alta disponibilidad 1
Configurar almacenamiento, parches, 1,42 garm. mié 20/4/22 vig 29/4/22

dorinio y complementos MS necesarios. l
Instalacidn de la aplicacidn Aranda Service 425 sem vie 2974722 lun 30/5/22

Desk y todos log madulos en su dlitima

varsion

Configurar las conexiones de la aplicacidn 0,28 sem lun 30/5/22 mar 31/5/22

Aranda Service Desk nueva hacia la base
de datos existente y verificar funcionalidad.

Werificar la consistencia de la informacion. 0,25 sem. mar 31/5/22  jue 2622 g
Pruebas, estabilizacidn y despliegue en 0,25 sem. jue 248722 vie 3/6/22
produccidn

11 Diagrama de Gantt proyecto del TEC-03

4° trimestre Tertrimestre 2° trimestre Ser trimestre 4° trimestre Ter trimestre
Nombre de tarea + | Duacién  + Comienza ~ Fin . P dic ene feb mar abr may jun jul ago | ssp oot  now  dic  ene feb | mar abr may
NEG01: Plan de capacitacion en atencion 1062 sem.  lun 31122 jue 17/322 —

al cliente para el personal de la mesa de
servicios corporativa.

NEG.0Z: Plan de mejoramiento en la 2108sem.  ln3122  lun 305722 1
estructura organizacional de la mesa de
servicios corporativa.

NEG03: Plan de rectificacidn y 13,51 sem. lun 3/1/22 mié 6/4/22 1
actualizacidn los acuerdos de servicio de
la mesa de servicios corporativa.

IFAD1: Plan de actualizacion del motor de 1353 sem.  vie 3622  mié 7/0/22 —
la base de datos de |a aplicacidn Aranda
Service Desk.

IFADZ: Implementacion y mejoramiento 12,68 sem.  mié 7/922  lun 5/12/22 —
de los canales de atencidn al cliente de la
mesa de servicios corporativa.

1782sem.  mig 7922 mar 10423 —
encuestas de satisfaccién al cliente en la
aplicacion Aranda Service Desk.

IFAD4: Mejoramiento y automatizacion 1548 sem.  mié 7/9/22  vie 231222 —
del médulo de reporterfa de |a aplicacién
Aranda Service Desk.
IFAD5: Implementacion de la integracién 19,35 sem. lun 5/12/22 mié 19/4/23 1
de Microsoft Teams con Aranda Service
Desk.

TEC1: Plan de renovacidn y 29.69sem.  jue 17322 mar 11410722 i 1
actualizacién de los equipos de usuario

final.

TECUZ: Plan de renovacion de equipos de 36,82 sem.  jue 17322 mié 30111722 [ 1

red y aceleradores de tréfico en plantas,
centros de distribucion y oficinas
corporativas.

TECO3: Plan de actualizacion del Sistema 11,31 sem.  jue 17322 vie 3622 | —|
Operativo del servidor de aplicaciones de
Aranda Service Desk.

12 Resumen del diagrama de Gantt de todos los proyectos






