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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién tiene como objetivo aplicar las buenas practicas de
Arquitectura Empresarial a la Empresa Comercializadora de Soluciones y Servicios
tecnologicos que les permita optimizar sus proceso de la cadena de valor y cumplir
con los objetivos estratégicos planteados apalancados principalmente por
tecnologia en funcion del negocio de la empresa, preparando dinamicamente a la

empresa a los constantes cambios del mercado tecnoldgico.

El objetivo del presente proyecto es definir una propuesta de Arquitectura
Empresarial en base al framework TOGAF que nos permita identificar los
diferentes concern de los stakeholders de la empresa y definir una arquitectura
base en funcion de las diferentes arquitecturas definidas en el framework TOGAF,
donde se define y visualizar los diferentes dominios de la arquitectura de negocios,
arquitectura de aplicacidon, arquitectura de datos, arquitectura tecnoldgica y la
relacion con los diferentes actores involucrados en la propuesta de Arquitectura
Empresarial para posteriormente realizar una propuesta de diferentes proyectos
con el fin de alcanzar una Arquitectura Empresarial Futura en base a una hoja de

ruta en funcién de prioridades.

El presente proyecto pretende resolver inconvenientes encontrados con la actual
operacion de la empresa. Para ello se presentan los resultados del trabajo

plasmados en:

e Descripcion del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial
e Descripcion de la Arquitectura de Negocio

e Arquitectura de Sistemas de Informacioén, Datos Y Aplicaciones

e Arquitectura de Infraestructura Tecnoldgica

Detallando en cada dominio el estado actual de la empresa en cada domino y el

estado futuro o target de la Arquitectura Empresarial.
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ABSTRACT

This work degree aims to apply the best practices of Enterprise Architecture to
company marketing technology solutions and services that enable them to optimize
their process value chain and meet the strategic objectives leveraged mainly by
technology based business company, dynamically preparing the company to

constants changes in the technology market.

The objective of this project is to define a proposal Enterprise Architecture based
on the framework TOGAF that allows us to identify different concern of the
stakeholders of the company and define a base architecture based on the different
defined architectures in the framework TOGAF, which defines and visualize the
different domains of business architecture, application architecture, data
architecture, technology architecture and the relationship with the different actors
involved in the proposal Enterprise Architecture later to make a proposal for
different projects in order to achieve Architecture Future business based on a

roadmap according to priorities.

This project aims to solve problems encountered with the current operation of the
company. For this work results are shown embodied in:

* Description Framework Enterprise Architecture

* Description Business Architecture

* Information Systems Architecture, Data and Applications
* Architecture Technology Infrastructure

Detailing each domain in the current state of the company in each domain and the

future state or target Enterprise Architecture.
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1 CAPITULO |

1.1 Antecedentes

Comunicaciones Gold Partner es una empresa nacional formada por un grupo
multidisciplinario de profesionales especializados en productos y servicios de
infraestructura tecnoldgica, que cumplen con normas Yy estandares
internacionales enfocados en la satisfaccion del cliente formando de esta

manera un portafolio de servicios adecuado a cualquier necesidad.

Comunicaciones Gold Partner a inicios del afio 2015 afronta los desafios de
negocio a corto plazo ya sea por la rapida evolucién tecnoldgica que se tiene
en estos dias, volumenes de venta, rentabilidad y productividad con el objetico

de al menos mantener los registrados en el afio 2014.

Los desafios a mediano plazo buscan alcdzar la sostenibilidad ampliando su
cartera de clientes, fidelizando mediante el fortalecimiento de sus productos y
servicios, en base a innovacion y tendencias tecnoldgicas con la meta de
asesorar eficientemente a sus clientes haciéndolos mas productivos sus

procesos de cadena de valor.

Estos retos se presentan en base a los cambios en las inversiones del sector
publico, debido a un menor ingreso al Gobierno por la baja del precio del
petréleo, lo cual impactaria en el volumen de negocios en el sector publico que

representa su principal fuente de ingreso econémico a la empresa.

La empresa esta en fase de implantacion y estandarizacion de procesos en las
diferentes areas que la constituyen, la empresa no cuenta con una arquitectura
empresarial como modelo de ejecucion de sus operaciones, limitando el

crecimiento estructurado y el desarrollo de sus objetivos de negocio.

Entre los problemas identificados que afectan el éptimo desempefio de

Comunicaciones Gold Partner se priorizo los siguientes:



e Falta de una adecuada accesoria a clientes por el area comercial para

la generacion de nuevos proyectos.

e Creacion de mayores ventajas comparativas y competitivas frente a

los competidores.

e Disminucién de la rentabilidad en negocios por el creciente numero de
competidores en el mercado y una menor capacidad de adaptacién a
los cambios tecnoldgicos.

¢ Informalidad en la ejecucion de sus procesos.
e Manejo inadecuado de outsoucing.

e Falta de hardware y software base para el desarrollo y soporte de su

cadena de valor.
e Ampliacién de portafolio de Productos y servicios.

Para ayudar a la empresa a afrontar estas problematicas se introduce el
concepto de “Arquitectura Empresarial” el cual expone una definicion basada
en el panorama "general" de la empresa, cubriendo los procesos de negocio,
las estrategias empresariales, los sistemas de informacion, datos e informacion
y la infraestructura, para dar via a la realizacion de la visibn empresarial
mediante el analisis, disefio e implementacién progresiva en base a la
propuesta y priorizacién de proyectos de manera que se cumpla con las metas

estratégicas.

Una arquitectura empresarial es fundamental para lograr que las Tecnologias
de la Informacién Tl soporte y facilite los procesos de negocio de una
organizacién, ya que permite alinear la estrategia de negocio con la
infraestructura de comunicacién y los servicios de informacién de una empresa,
enfocandose en resolver los problemas de negocio y los diferentes concerns
(preocupaciones) apalancados en las diferentes arquitecturas (negocio,
informacion, datos, aplicaciones y tecnologia), estableciendo una vision del

futuro y roadmap (mapa de rutas) de la organizacion y del negocio.



1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Formular una propuesta de Arquitectura Empresarial para la Empresa Servicios
Tecnolbégicos Comunicaciones Gold Partner S.A.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Describir el estado del arte de Arquitectura Empresarial y marco de
referencia  TOGAF para el caso de estudio de la Empresa

Comunicaciones Gold Partner S.A.

e Definir la situacion actual (AS-IS) de TI de la Empresa
Comunicaciones Gold Partner S.A. e identificar los diferentes
interesados del negocio, las regulaciones y expectativas alineadas a

las estrategias de negocio.

e Modelar la visién deseada (TO — BE) enfocada a los cuatro dominios
que son: Negocio, Datos, Aplicacion y Tecnologia orientados a la
propuesta de Arquitectura Empresarial.

e Identificar los diferentes proyectos que se deben formular para llegar
a la visién (TO-BE) y categorizarlos para establecer una estrategia
gue permita alcanzar Arquitectura objetivo a partir de la Arquitectura

actual.

1.2.3 Alcance

Este presente trabajo contiene la definicion de la arquitectura empresarial la
cual abarca una descripcion sobre el modelo operacional actual de la
organizacion y el modelo operacional del futuro (TO-BE), enumerando los
motivadores del negocio que influyen en la mejora del proceso, el modelado de
los procesos de negocio tanto del AS-IS como del TO-BE; el andlisis de la

arquitectura de negocio; el analisis de brechas que la arquitectura de negocio,



identificacion de los proyectos derivados del analisis de brechas a nivel de
tiempos recursos y dinero, priorizacion y formulacion de un roadmap de
implementacion en el tiempo; identificacion de entidades y su modelo

semantico tanto del modelo actual como del modelo target (objetivo).

1.3 Marco Teorico

1.3.1 Introduccién ala Arquitectura Empresarial

1311 Introduccién

En la practica actual de negocios se requiere un enfoque integrado entre los
diferentes procesos de negocios y Tl (Tecnologias de la Informacién) en
cualquier empresa. Es dificil de imaginar una empresa moderna y competitiva
sin una planificacién de sus recursos de Tl y sus actividades (procesos) de
negocio, las cuales definen las metas y estrategias de la empresa. Los
recursos informéticos tienen que soportar, de la mejor forma posible las
necesidades de la empresa, los procesos de negocio, para alcanzar un
rendimiento 6ptimo en la medida que las prioridades cambien de tal forma que
a la empresa se le permita competir con éxito en la era digital con los

constantes cambios en las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Toda Empresa necesitan un marco referencial que les permita cumplir son los
objetivos estratégicos, brindar herramientas para la optimizacién de procesos
haciéndolos mas rapidos, simples y econdémicos, garantizando un retorno sobre
la inversiéon y la interoperabilidad entre los procesos que conforman la cadena

de valor entregada a los clientes.

A la metodologia que se basa en una vision estratégica integral de la empresa
gue permite tener una estructura de informacion organizacional alineando
Procesos, Datos, Aplicacion e Infraestructura de tecnologia en cuatro
dimensiones: Negocios, Aplicaciones, Informacion y Tecnologia es lo que se

denomina con el nombre de Arquitectura Empresarial (Enterprise Architecture),



y que Segun la empresa consultora y de investigacién de las tecnologias de la
informacion Gartner “Arquitectura Empresarial es el proceso de trasladar una
vision y estrategia de negocio en un cambio efectivo, comunicando las
capacidades actuales y repensando los principios y los modelos que describen
el estado futuro de la empresa facilitando su evolucién” (GQS Business Group,
2015).

1.3.1.2 Arquitectura Empresarial

Antes de dar un concepto de Arquitectura Empresarial se definird los términos
empresa y arquitectura. En este contexto segun el “Open Group 2011
“‘Empresa” es: cualquier conjunto de organizaciones que cuenta con un
conjunto comun de objetivos y / 0 una sola linea de fondo.” (Marc Lankhorst,
2013, pp. 3-4).

Por otra parte una Arquitectura es “la organizacion fundamental de un sistema,
gue incorpora sus componentes, las relaciones entre ellos y con el entorno, y

los principios que gobiernan su disefio y evolucion”. (Eva Maya, 2010).

Tomando en cuenta estas premisas Arquitectura Empresarial es “un conjunto
coherente de principios, métodos y modelos que se utilizan en el disefio y
realizacion de la estructura organizacional de una empresa, procesos de
negocio, sistemas de informacion e infraestructura”. (Marc Lankhorst, 2013, pp.
3-4).

Arquitectura empresarial permite capturar la esencia de los diferentes
componentes de la empresa, su evolucion asi como la interrelacién entre los
mismos, por lo tanto una arquitectura empresarial puede considerarse como
una coleccion de procesos de negocio, de sistemas o aplicaciones, de
tecnologias y de datos que soportan las estrategias de negocio de una
empresa. Por esta razon, una arquitectura empresarial captura informacion

detallada acerca de estos cuatro dominios o0 areas, realiza una descripcion


http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
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completa de la empresa desde diferentes perspectivas y logra una vision

holistica de la misma.

Arquitectura empresarial permite que la infraestructura tecnolégica y los
sistemas de informacion puedan satisfacer las necesidades de la organizacion,
apoyarla y contribuir a la efectividad y a la eficiencia de sus procesos, asi como

reducir la brecha que existe entre el negocio y el area de TI.

Finalmente, es de resaltar que la definicion, desarrollo, implementacion y
mantenimiento de una arquitectura empresarial necesita un compromiso
corporativo y una gestion formal, efectiva y continua. Actualmente es claro que
un beneficio de una arquitectura empresarial es el soporte que brinda a la toma

de decisiones que apalanca a los objetivos estratégicos del negocio.
1.3.1.3 Alcance de Arquitectura Empresarial
El término Empresa es generalmente aplicable en muchas circunstancias

incluyendo:

¢ Organizaciones de sector Publico o Privado.

Todo un negocio o una Corporacion.
e Una Parte de una gran empresa o una unidad de negocio.

e Un conglomerado de varias organizaciones como una empresa

conjunta o sociedad.

e Multiples operaciones de negocios en esquemas de tercerizacion

(outsourcing).

El término Empresa lo conforma un complejo contexto socio-técnico que
incluye:

e Personal.

e |Informacion.



e Tecnologia.
e Negocio.

La definicion de los limites o alcances descritos es el primer paso en le
creacion de Arquitectura Empresarial. La Empresa que utiliza Arquitectura
Empresarial no solo describe a los sistemas informaticos empleados por la
organizacién sino que la Arquitectura Empresarial es la responsable de articular
un alcance dentro de los contextos de la organizacién con una vision global de
esta y de la interrelacion de los elementos que intervienen en ella. Manteniendo
una comunicacion constante con el negocio y ayuda a traducir la estrategia en
elementos que puedan ejecutar con la implantacién de iniciativas y proyectos

para alcanzar los objetivos (target) de la Organizacion.

1314 Descripcion del Desarrollo una Empresa a nivel de

Arquitectura.

Para el desarrollo de Arquitectura Empresarial en una Empresa es de suma
importancia la identificacion del Sponsor (patrocinador), su mision, vision,
estrategia y el marco de gobernabilidad para definir todos los roles,
responsabilidades y relaciones de cada miembro, stakeholder (interesado) que

forma parte de la organizacion.

Uno de los propoésitos de la Arquitectura Empresarial es tener la visién global
de la empresa para poder dar un asesoramiento a los stakeholders de cémo
alcanzar los objetivos planteados, los arquitectos empresariales trabajan muy
cerca del sponsor y los stakeholders claves tanto internos como externos a la
empresa. La Arquitectura Empresarial articula la infraestructura empresarial
existente y su cadena de valor: marketing, negocios, sistemas y tecnologia

para cumplir con la mision de la empresa.

La Arquitectura Empresarial utiliza varios métodos y herramientas para capturar

la estructura y dinamica de una empresa. Al hacerlo, producen taxonomias,



diagramas, documentos y modelos, llamados artefactos. Estos artefactos se
describe la l6gica organizacional de las funciones de negocio, capacidades de
negocio, procesos de negocio, personas, recursos de informacion, sistemas de
negocio, aplicaciones de software, capacidades de computo, intercambio de
informacion y la infraestructura de comunicaciones dentro de la empresa.
(Indian Student Association, 2012).

1.3.1.5 El enfoque de la empresa Arquitectura.

Para considerar un enfoque de Arquitectura empresarial completo, debera
aplicar los seis elementos basicos que se muestran en la Figura 1 Elementos
de Core de un enfoque de Arquitectura Empresarial., que deben estar
presentes y relacionarlos de manera sinérgica. (Bernard Scott A, 2012, pp. 36-
38)

4 )

Metodologia
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Figura 1 Elementos de Core de un enfoque de Arquitectura Empresarial.

Tomado de (Bernard Scott A, 2012)




Gobernanza

El primer elemento clave es la "Gobernanza", que identifica la planificacién, la
toma de decisiones, los procesos y grupos de supervision que determinara
como debe desarrollar y mantener la Arquitectura Empresarial, llevada a cabo
como parte del gobierno global dentro de la organizacién. (Bernard Scott A,
2012, p. 36)

Metodologia

El segundo elemento clave es la "Metodologia”, que implica las medidas
concretas para establecer y mantener un programa de Arquitectura Empresarial
a través del método seleccionado. (Bernard Scott A, 2012, p. 36)

Framework

El tercer elemento es el "Framework" que identifica el alcance general de la
arquitectura y el tipo y la relacion de los diversos niveles de la sub-arquitectura.
Se debe tener presente que no todos los marcos de trabajo permiten
subdominios o0 son capaces de integrar la estrategia, los negocios y la

planificacion tecnoldgica. (Bernard Scott A, 2012)

Artefactos

El cuarto elemento central son los "artefactos"”, en la que se debera identificar
los tipos y métodos de documentacion que utilizara en cada area de la sub-
arquitectura, incluyendo el andlisis estratégico, planes de negocios, controles
internos, controles de seguridad, los modelos de flujos de trabajo, bases de
datos, sistemas y redes. Este elemento central también incluye el repositorio en

linea donde se almacenan los artefactos. (Bernard Scott A, 2012)

Normas

El quinto elemento central son las "Normas" en las que se identifica los
estandares de tecnologia para la empresa en cada dominio, segmento de
negocios y componentes de la EA. Esto incluye estandares de la industria que
pueden ser locales, nacionales o internacionales asi como las normas

especificas de la empresa. (Bernard Scott A, 2012)
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Mejores Practicas.

El sexto elemento central son las " Mejores Practicas Asociadas", que son
formas probadas que permitiran ejecutar partes de la estructura general o sub-
arquitecturas, en el contexto de la Arquitectura Empresarial. (Bernard Scott A,
2012)

1.3.1.6 Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial

La descripcion de la arquitectura de una empresa cuyo principal objetivo es
mejorar la eficacia y eficiencia, apalancada de innovaciones en la estructura de
la organizacion, la centralizacion o federacion de los procesos de negocios, la
calidad y la oportuna informacion comercial asi como el aseguramiento de que
los gastos generados por Tl (Tecnologias de la Informacién) sean debidamente
justificados, toda esta informacion debe ser encaminada en un método o un
framework (marco de referencia) de Arquitectura Empresarial para el
mejoramiento del funcionamiento de la empresa en base a lineamientos.

En conclusién framework es un “kit de herramientas” que puede ser usado para
desarrollar multiples arquitecturas, debe describir un método para disefiar un
sistema de informacién en términos de bloques de construcciéon, mostrando en
el proceso cOmo estos se relacionan entre si.

Actualmente las organizaciones tienen varias opciones de frameworks

detallados a continuacion:
1.3.1.6.1 Frameworks Desarrollados por Consorcios

1.3.1.6.1.1 TOGAF

The Open Group Architecture Framework (TOGAF) es un marco de referencia
probado para desarrollar y mantener una Arquitectura Empresarial. Cubre
cuatro dominios principales de una arquitectura: negocio, sistemas de
informacion (aplicaciones), datos e infraestructura tecnologica. Se enfoca en la

necesidad de que la arquitectura debe apoyar los objetivos y requerimientos del
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negocio en forma flexible a través del tiempo, independiente de fabricantes de
tecnologias.

TOGAF fue desarrollado por el Forum Arquitectonico del Open Group, y ve el
mundo de la arquitectura empresarial como un continuo de arquitecturas, Ha
ido evolucionando desde mediados de la década de los afios noventa hasta la
actualidad (TOGAF 9.1).

TOGAF esta compuesto por tres partes fundamentales:

El Método de Desarrollo Arquitectonico (ADM). (Figura 2 Método de Desarrollo
Arquitecténico (ADM).).

Prelim:
Framework
and . )
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: Direccion
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Architecture
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q Managment .
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lmglementation(__; REQUIREMENTS %__) Ingc))lrsr:;ar;ison Aplicaciones
ovenance MANAGEMENT - i '
\ / Architectures Sistemas

Migration —$ Technology
Planning Architecture

N 2D ¥
Planificar gﬁg‘;‘l‘:t‘gf: Infraestructura
P— Redes

Figura 2 Método de Desarrollo Arquitecténico (ADM).

Tomado de (ITERA, 2014)

1. ElI Enterprise Continuum (Continuo empresarial), es decir, un
repositorio virtual de todos los activos arquitectonicos (modelos,
patrones, descripciones, etc.) que existen tanto dentro de la

organizacién como en la industria de TI.
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2. La Base de Recursos, la cual es un conjunto de recursos como guias,
plantillas, informacién de fondo, etc. para ayudar al arquitecto en el
uso del ADM

1.3.1.6.1.2 EABOK

La Arquitectura Empresarial Enterprise Architecture Body of Knowledge
(EABOK) es una guia para la arquitectura empresarial producida por MITRE
(especificamente el Centro de MITRE para informética innovadora e
Informatica). Ofrece una revision critica de las cuestiones de arquitectura
empresarial en el contexto de las necesidades de una organizacion. Debido a
que proporciona una "vision global" de las necesidades y métodos que utiliza la
organizacion, algunos profesionales de arquitectura empresarial recomiendan
que toda empresa debe crear una unidad de arquitectura empresarial bajo

estos lineamientos.

1.3.1.6.1.3 GERAM

La Arquitectura Empresarial Generalised Enterprise Reference Architecture and
Methodology (GERAM) es un modelo que fue desarrollado en la década de
1990 que plantea todos los elementos que se deben desarrollar para poder
tener una propuesta completa de integracion empresarial y los procesos de
negocios. Identifica el conjunto de componentes recomendados para su uso de

ingenieria de la empresa.

“GERAM facilita la unificacion de los métodos de varias disciplinas, como los
métodos de ingenieria industrial, gestion de la ciencia, la ingenieria de control,

la comunicacion y la informatica, entre otros.” (Slideboom, 2015).

Generalised Enterprise Reference Architecture and Methodology consiste de
una serie de 8 componentes como se muestra a continuacion (Ver Figura 3

Generalised Enterprise Reference Architecture and Methodology).



Generic Enterprise Reference Architecture (GERA), Define los
conceptos genéricos empresariales recomendados para proyectos de
integracion empresarial. Estos conceptos incluyen el ciclo de vida de
los sistemas; modelado de procesos de negocio; lenguajes de
modelado para los diferentes usuarios de la arquitectura (los usuarios
de negocio, disefiadores de sistemas, tecnologia de modelado de
especialistas, etc.) y una representacion de un modelo integrado

desde diferentes puntos de vista.

La metodologias de ingenieria de empresa pueden ser definida en
términos de modelos de procesos de integracion. Esto permite tener
una representacion de la metodologia para su comprension, sino que
prevé la identificacion de la informacién que se utilizara, los recursos
necesarios y las responsabilidades asignadas a cada proceso de

integracion.

Generic Enterprise Engineering Methodologies (GEEM) Define los
conceptos genéricos de integracion empresariales. Esta terminologia
puede ser descrita en términos de modelos de procesos con detalles
de instrucciones en cada uno de los pasos de la integracion de los

Mmismaos.

Generic Enterprise Modeling Languages (GEML) Define Ila
construccion genérica (Building Blocks) para modelado empresarial
adaptada a las diferentes necesidades de las personas creando y

utilizan modelos de empresa.

Generic Enterprise Modeling Tools (GEMT) Define integracién de la
empresa proporcionando metodologias, lenguajes de modelado y otro

tipo de apoyo para la creacion y el uso de modelos de empresa.

Enterprise Models (EM) Representa la operacion de la empresa.
Estos modelos estaran representados mediante construcciones del

lenguaje de modelado genérico.
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e Ontological Theories (OT) Formalizar los aspectos mas genéricos de
los conceptos relacionados con la empresa en términos de

propiedades esenciales y axiomas.

e Generic Enterprise Models (GEMs) Identifica los modelos de
referencia a ser utilizados para un modelamiento eficiente de

procesos.

e Generic Modules (GMs) Identifica productos que son empleados en el

desarrollo de la integracion de la empresa.

14

GERAM
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Figura 3 Generalised Enterprise Reference Architecture and Methodology.

Tomado de (Indian Student Association, 2012)
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1.3.1.6.1.4AMEGAF

Es una infraestructura para la realizacidén de los framework de arquitectura que
se ajustan a la definicion de un entorno de arquitectura dispuesto en la norma
ISO / IEC / IEEE 42010. MEGAF es realizado a través de técnicas de mega

modelos y es implementado via plugins de Eclipse.

1.3.1.6.1.5 SABSA

Es un framework y una metodologia abierta para Arquitectura Empresarial de
seguridad y gestion de servicios, que esta basado en el riesgo y se centra en la
integracion de la seguridad en las empresas y la gestion de TI.

Aunque SABSA creci6 en el dominio de riesgos de seguridad de la informacion
ahora es ampliamente reconocido como lider en la metodologia para el
desarrollo de arquitecturas basadas en el riesgo operacional de negocios.
SABSA es ahora un marco de referencia abierto de eleccion para la integracion
con TOGAF para cumplir no solo con las necesidades de la metodologia de la
arquitectura de seguridad sino para comprometerse con las partes interesadas

y gestionar los requerimientos del negocio.

1.3.1.6.1.6 ZACHMAN

Es un framework de arquitectura, basado en el trabajo de John Zachman
aunqgue es descrito como un marco de referencia, Zachman es en realidad
una taxonomia arquitecténica, es decir, un esquema para organizar y
categorizar artefactos arquitectonicos (documentos de disefio,
especificaciones y modelos), permitiendo descomponer la complejidad de un
negocio por medio de una ordenada descripcion de sus componentes. El
framework provee 36 categorias como una matriz de 6 x 6, en donde cada
columna representa un aspecto especifico de la empresa, determinado a
través de las siguientes preguntas: ¢ Qué?, ¢ Como?, ¢Donde?, ¢Quién?,

¢,Cuando?, y ¢Por qué? (Ver

Figura 4 Framework Zachman.).
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“El proposito del framework de Zachman es proveer la estructura basica que
soporta la organizacion, el acceso, la integracion, la interpretacion, el
desarrollo, la administracion y el cambio de un conjunto de representaciones
(artefactos) arquitectdnicas de los sistemas de informacion de la empresa. No
tiene una metodologia ni un modelo de referencia, por lo que su

implementacion es dificil.” (Ing. Gerardo Porras Cedefio, 2008, p. 6).
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Figura 4 Framework Zachman.

Tomado de (Ing. Gerardo Porras Cedefio, 2008).

1.3.1.6.1.7 SAP Enterprise Architecture Framework

SAP Enterprise Architecture Framework esti alineado alrededor del método
ADM de TOGAF. Este Framework aborda explicitamente el contenido de
soluciones SOA (Service Oriented Architecture). El nacleo de este framework

ha sido puesto a disposicién del Open Group.
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1.3.1.6.1.8 IAF

Integrated Architecture Framework en un framework de Arquitectura
empresarial que cubre el negocio, sistemas de informacion e infraestructura

tecnoldgica.

1.3.1.6.1.9 IBM Enterprise Architecture Framework (EAF).

Este framework de Arquitecturas Empresariales es definido por IBM como: “EA
es una disciplina que define y sostiene las iniciativas de arquitectura de los
modelos, la gobernabilidad y la transicibn necesaria a los grupos semi-
autonomos para coordinar eficazmente los negocios comunes y / 0 metas de

TI.” (Arquitectura Empresarial en accion, IBM EAF, 2015).
1.3.1.6.2 Frameworks de la Industria de Defensa

1.3.1.6.2.1 DoDAF

Department of Defense Architecture Framework. Es un Framework de
Arquitectura del departamento de defensa de los estados unidos (DoD) que
define un conjunto de puntos de vista que actian como mecanismos para
visualizar, comprender y asimilar el amplio alcance y la complejidad de una
descripcion de la arquitectura a través de cuadros ontolégicos, medios

estructurales, analizando comportamiento o graficas.
1.3.1.6.2.2 MODAF
Ministry of Defence Architecture Framework. Es la propuesta britanica derivada

de DoDAF, con la que mantiene compatibilidad para facilitar el intercambio de

informacion. (Jaén, 2009)
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1.3.1.6.3 Frameworks de Gobierno

1.3.1.6.3.1QGEA

Queensland Governance Enterprise Architecture es una propuesta de la Oficina
General del Gobierno de Queensland. Aporta practicas para la toma de
decision y gestidon de estructuras dando soporte al desarrollo de servicios para
los habitantes de Queensland. (Jaén, 2009).

1.3.1.6.3.2 FEAF

Federal Enterprise Architecture Framework, Esté orientado en la categorizacion
y agrupacion de las inversiones en TI, publicado por la oficina de EE.UU de
gerencia y presupuestos. Permite la descripcion y gestion de las actividades
dentro de la arquitectura federal.

1.3.1.6.3.3 FEA

Federal Enterprise Architecture (FEA) es una iniciativa de la Oficina de
Administracion y Presupuesto (OMB). Al igual que DoDAF su intencion es
proveer una metodologia comun para la compra de tecnologias de informacion;
sin embargo, a diferencia de DoDAF, el alcance de FEA se circunscribe al
gobierno federal de los Estados Unidos de Norteamérica.

FEA cumple con 3 principios:

e Guiada por el negocio.
e Proactiva y colaborativa a lo largo del gobierno federal

e La arquitectura mejora la efectividad y eficiencia de los recursos de

informacion del gobierno.
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1.3.1.6.3.4 GARTNER

La metodologia Gartner de diferencia de los otros frameworks en que no es
una taxonomia (como Zachman), un proceso (como TOGAF), o una
metodologia completa. (Como FEA). Se define como una practica empresarial
de la arquitectura de una de las investigaciones de Tl desarrollada por Gartner.

Al implementar arquitectura empresarial basado en Gartner, los departamentos
encargados del manejo de la informacion en la empresa, evalian las
capacidades del negocio, clasificando las acciones que deben realizarse de
forma inmediata (correr), otras deben contar con mas apoyo y enfoque (crecer),
y algunas actividades deben cambiar su focalizacion (transformarse), para
alcanzar los objetivos de negocio. Mediante la evaluacion permitira establecer
prioridades en una organizacion, y su estructura como tal se puede ver en la

Figura 5 Gartner EA Process Model.
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Figura 5 Gartner EA Process Model.

Tomado de (InfoSec Musings, 2015)
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1.3.1.7 Comparativa de Arquitecturas de Referencia

Como se mostré anteriormente existen una serie de frameworks, para el
andlisis se han considerado se ha considerado: Zachman Framework, The
Open Group Arquitecture Framework (TOGAF), OMB Federal Enterprise
Architecture (FEA), y la Metodologia de Gartner.

Cada framework tiene diferentes fortalezas y debilidades, lo que dificulta la

seleccion de un modelo para cualquier situacion.

A continuaciébn se presenta un cuadro comparativo considerado por las
empresas para la adopcién de un framework de arquitectura empresarial
basada en una determinada metodologia. Se ha definido un puntaje como
criterio de evaluacion y es el que se muestra en la

Tabla 1. Criterio y Ranking de cada metodologia.

Tabla 1. Criterio y Ranking de cada metodologia

Poco trabajo en esta area

Insuficiente Trabajo en esta area

1
2
3 | Trabajo aceptable en esta area
4

Muy buen trabajo en esta area

CLASIFICACIONES

CRITERIOS A EVALUAR ZACHMAN TOGAF GARTNER
Taxonomia 4 2 2 1
Procesos (aporte al redisefio) 1 4 2 3
Guia modelo de referencia 1 3 4 1
Orientacién practica 1 2 2 4
Modelo de madurez 1 1 3 2
Enfoque de negocios 1 2 1 4
Orientacién de gobernabilidad 1 2 3 3
Orientacién de Particién 1 2 4 3
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CLASIFICACIONES

CRITERIOS A EVALUAR ZACHMAN | TOGAF GARTNER

Catalogo Prescriptivo 1 2 4 2
Neutralidad de Proveedor 2 4 3 1
Disponibilidad de la informacion 2 4 2 1

Tiempo de evaluacion

(de los cambios implementados) 1 3 1 4

TOTAL 17 31 31 29

Tomado de: (Microsoft., 2007).

1.3.1.8 Eleccion del Marco de Referencia TOGAF

Como se pudo evaluar el anteriormente el framework TOGAF tiene un conjunto
especifico de prestaciones genéricas que pueden ser utilizados en diferentes
ambientes, proporcionando un framework flexible entre otros muchos

beneficios que podemos encontrar tenemos los citados a continuacion:

e Establecer un enlace entre Tl y el negocio.

e Reduccion de costos: Ya que se tiene una vision sobre a dénde
queremos llegar, por tanto, disminuira el valor de las inversiones y el

retorno.

¢ Reduccion de riesgos: Al identificar los objetivos del negocio y sus
involucrados, es facil determinar los riesgos y como se deben

manejar.
¢ Identificacién de oportunidades.

e Flexibilidad y adaptacion: Considerando la transformacion continua de
las empresas, TOGAF se puede adaptar facilmente a los proyectos

sin permitir que se pierda la calidad de las arquitecturas disefiadas.

e Lenguaje comun: Se modela la arquitectura de cada area, para

comprender el desarrollo y construccion de las diferentes
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aplicaciones, esto, por medio del repositorio de documentos y

modelos que ofrece.

Permiten el crecimiento futuro para nuevos desafios de negocio.

Para el presente caso de estudio, se ha seleccionado como marco de
referencia para Arquitectura Empresarial “TOGAF” ya que aprovisiona todas las
herramientas y técnicas para un enfoque integral para la planificaciéon, disefio y
ejecucion de los procesos tecnoldgicos alineados a las necesidades del
negocio y asi cumplir con los objetivos estratégicos de la organizacion.

1.3.2 Marco de Referencia TOGAF

1.3.21 Definicién

Nacido a mediados de los 90, The Open Group ha trabajado de forma continua
en la definicién y evolucion de TOGAF la cual se trata de una metodologia
(framework) para la creacidbn de una Arquitectura Empresarial puede ser
utilizado libremente por toda aquella empresa que asi lo desee. TOGAF son las
siglas de The Open Group Architecture Framework y, por tanto, pertenece a
The Open Group, un consorcio que esta formado por profesionales del sector
Tl (Tecnologias de Informacién), con el objetivo de marcar directrices,

independientes de fabricantes, en el mundo de la Arquitectura TI.

La definicion de TOGAF tiene una definicibn propia de lo que es una

arquitectura, que en resumen es:

1. Una descripcién formal de un sistema, o un plan detallado del sistema
a nivel de sus componentes que guia su implementacion. (Standard
Open Group, TOGAF 9.1, 2011, p. 9)

2. La estructura de componentes, sus interrelaciones, y los principios y
guias que gobiernan su disefio y evolucion a lo largo del tiempo.
(Standard Open Group, TOGAF 9.1, 2011, p. 9)
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Un framework de arquitectura es un conjunto de herramientas que puede ser
utilizado para desarrollar un amplio espectro de diversas arquitecturas. Este
framework debe:

Describir una metodologia para la definicibn de un sistema de
informacion en términos de un conjunto de bloques constitutivos que

encajen entre si adecuadamente.
e Contener un conjunto de herramientas.
e Proveer un vocabulario comun.
¢ Incluir una lista de estandares recomendados.

¢ Incluir una lista de productos que son idéneos para la implementacion

de los bloques constitutivos.

Por otra parte TOGAF tiene como objetivo principal el establecer un enlace
entre el negocio y las tecnologias de la informacion en las empresas, aportando

multiples beneficios a ambas éareas.

1.3.2.1.1 Dimensiones de TOGAF

La arquitectura empresarial de TOGAF se basa en cuatro dimensiones:

Arqguitectura de Negocios: Llamado también Procesos de Negocio, esta
dimension define la estrategia de negocios, la gobernabilidad, la estructura y

los procesos clave de la organizacion.

Arquitectura de Aplicaciones: Provee un plano para cada uno de los
sistemas de aplicacion que se requiere implantar, las interacciones entre estos
sistemas y sus relaciones con los procesos de negocio centrales de la

organizacion.



24

Arguitectura de Datos: Describe la estructura de los datos fisicos y logicos de

la organizacion, y los recursos de gestion de estos datos.

Arquitectura Tecnoldgica: Describe la estructura de hardware, software y
redes requerida para dar soporte a la implantacion de las aplicaciones

principales, de mision critica, de la organizacion.

1.3.2.1.2 Enfoque del Desarrollo de la Arquitectura

En proyectos de desarrollo de la Arquitectura Empresarial, el enfoque y el
alcance del proyecto es un componente critico para el éxito del proyecto.

Pare le desarrollo del proyecto de Arquitectura Empresarial se tiene dos
enfoques:

» Enfoque Vertical donde la empresa se divide en segmentos que representan a

los sectores de negocios independientes.

+ Enfoque Horizontal donde se divide a la empresa en dominios de la
Arquitectura. (William Manning, 1998)

1.3.2.1.3 Métodos de desarrollo de la Arquitectura

Méas conocido como ADM, sigla en inglés de "Architecture Development
Method", es el método definido por TOGAF para el desarrollo de una
arquitectura empresarial que cumpla con las necesidades empresariales y de
tecnologia de la informacion de una organizacion. Puede ser ajustado y
personalizado segun las necesidades propias de la organizacién y una vez
definido se utiliza para gestionar la ejecucién de las actividades de desarrollo

de la arquitectura.

1.3.2.1.3.1Caracteristicas

e Consiste en un numero de fases
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e Es un proceso iterativo, en todo el proceso y dentro de las fases
e Cada fase usa activos (assets) generados en fases previas
e Cada fase genera activos a que se utilizan en fases posteriores

e Es un Método Genérico que se puede adaptar a cualquier

organizacion
e Agnastico de cualquier tecnologia

e Tiene en cuenta variables geogréficas, sectores verticales y distintos

tipos de industria

e Se puede modificar o extender a necesidades particulares de una

organizacion
1.3.2.1.3.2 Arquitectura de Capacidades

Para la implantacion de la Arquitectura Empresarial de una empresa se
requiere que la organizacion tenga la capacidad de negocio para apoyar la
arquitectura a través de estructuras, funciones, responsabilidades, habilidades

Yy procesos.

La Capacidad de la arquitectura TOGAF se basa en la arquitectura de
repositorio y Continuum Empresarial identificando los componentes de la
arquitectura que proporcionan la capacidad y sus relaciones entre si. (William
Manning, 1998, pp. 12-13)

Los componentes incluyen:

e Habilidades de Talento Humano.
e Funciones y responsabilidades.
e Contratos.

e Proyectos y Portafolios.

e Gobernanza de Proyectos y Portafolios.
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e Operaciones de Negocios.
e Organos de Gobierno.

Las Arquitecturas Empresariales buscan establecer capacidades en las areas
de:

e Gestion Financiera.

e Gestion del Desemperio.

e Gestidn de Servicios.

e Gestion de Riesgos.

e Comunicaciones y Gestidn de los grupos de interés.
e Gestion de la Calidad.

e Gestion de Proveedores.

e Gestion de la Configuracion.

e Gestion Ambiental.

A medida que el gobernanza se ha convertido en un requisito cada vez mas
visible para la gestién de la organizacion, la inclusion de gobierno dentro de
TOGAF alinea al marco de referencia con la mejor la practica de negocio y
también se asegura una visibilidad, orientacion y control que soporta toda la
arquitectura de los requisitos y obligaciones de las partes interesadas.

A continuacién se muestra la estructura de la arquitectura de capacidades
(Figura 6 Arquitectura de Capacidades.)
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Figura 6 Arquitectura de Capacidades.

Tomado de (Standard Open Group, TOGAF 9.1, 2011, pag. 16)

1.3.2.1.3.3Arquitectura de Integracion

La integracion de las arquitecturas individuales proporciona la base para la
interoperabilidad, la migracion, y la conformidad entre esas arquitecturas.

Las dimensiones que se utilizan para definir el limite de alcance de una sola
arquitectura son las mismas dimensiones que deben ser tratadas cuando se
considera la integracién de muchas arquitecturas. La Figura 7 Integracion de
Artefactos de Arquitectura. Muestra los diferentes tipos de arquitectura deben

coexistir.



28

Level

AJ

Figura 7 Integracidon de Artefactos de Arquitectura.

Tomado de (Standard Open Group, TOGAF 9.1, 2011, pag. 56)

1.3.2.1.3.4 Método de Desarrollo de Arquitectura (AMD)

El ADM es un método genérico para el desarrollo de la arquitectura, que esta
disefiado para hacer frente a la mayor parte de los sistemas y los requisitos de
la organizacién. Sin embargo, a menudo sera necesario modificar o ampliar el
Método de Desarrollo de Arquitectura para adaptarse a necesidades
especificas de la organizacién. Una de las tareas antes de aplicar el Método de
Desarrollo de Arquitectura es revisar los componentes de la Empresa para
evaluar la aplicabilidad y luego adaptarlos segun corresponda a las
circunstancias que sean necesarias. Esta actividad puede producir un Método
de Desarrollo de Arquitectura “enterprise-specific’. (Standard Open Group,
TOGAF 9.1, 2011, p. 50)

El método de desarrollo de arquitectura (AMD) de TOGAF proporciona un
proceso probado y repetible para el desarrollo de Arquitectura Empresarial. El

ADM incluye el establecimiento de un marco de referencia de Arquitectura
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Empresarial, desarrollo de contenidos, transicion y gobernabilidad en la

ejecucion de la Arquitectura.

Todas estas actividades se llevan a cabo dentro de un ciclo interactivo para la
definicion continua de la arquitectura y la comprension que permite a las
organizaciones transformar sus empresas de una manera controlada en

respuesta a las metas de negocio y oportunidades.

Las Faces con ADM son las siguientes:

e Fase Preliminar: Framework y Principios.

Describe la preparacion e iniciacion de actividades requeridas en la
organizacion para la creacion y definicion de los principios de
arquitectura, Framework y las herramientas.

Gestion de Requerimientos asegurando que cada etapa del proyecto
TOGAF este fundamentada en requerimientos de negocio validados.

e Fase A: Visidon de Arquitectura.

Describe la fase inicial de un ciclo de desarrollo de la Arquitectura.
Incluye la informacién sobre la definicion del alcance, las
restricciones, expectativas, iniciativas de desarrollo de la arquitectura,
la identificacion de los stakeholders, la creaciéon de Arquitectura de
vision, validar el contexto del negocio y crear el “Statement of
Architecture Work (Declaracién de Trabajos de Arquitectura)’;
Obtener aprobaciones y obtener la aprobacién para proceder con el
desarrollo de la arquitectura.

e Fase B: Arquitectura de Negocios

Describe el desarrollo de la Arquitectura de Negocio para apoyar los
acuerdos de la Arquitectura de vision. Desarrollar la Arquitectura
baseline (linea base) “as is” y el target “to be” y un analisis de gaps
(brechas).

e Fase C: Arquitecturas de Sistemas de Informacion
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Describe el desarrollo de la Arquitectura de los Sistemas de
Informacién para apoyar los acuerdos de la Arquitectura de vision.
Desarrollar la Arquitectura baseline (linea base) “as is” y el target “to
be” y un andlisis de gaps (brechas).

Fase D: Arquitectura Tecnologica

Describe el desarrollo de la Arquitectura Tecnoldgica para apoyar los
acuerdos de la Arquitectura de vision. Desarrollar la Arquitectura
baseline (linea base) “as is” y el target “to be” y un analisis de gaps
(brechas).

Fase E: Oportunidadesy Soluciones

Evalla y selecciona entre las opciones para la implementacion
identificadas en la arquitectura target. Identificacion y priorizacion de
proyectos a implementarse.

Fase F: Plan de Migracién

Se desarrollar una lista de prioridades direccionada de la linea base
hacia la Arquitectura target. Se Detalla la implementacion, plan de
migracion, analisis de costos, beneficios y riesgos.

Fase G: Implementacion de Gobernanza

Preparar, supervisar y realizar los “Architecture Contracts”
(Implementacion del Governance Board); asegurando que la
implementacion del proyecto esté acorde a la arquitectura planteada.

Fase H: Gestion del Cambio

Establece procesos de monitorio continuo para la administracion de
cambios de la nueva arquitectura en respuesta a las necesidades de

la empresa a través.



Ver Figura 8 Ciclo de Desarrollo de la Arquitectura.
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Figura 8 Ciclo de Desarrollo de la Arquitectura.

Tomado de (Standard Open Group, TOGAF 9.1, 2011, pag. 48)

1.3.2.1.4 Framework de Contenido de la Arquitectura

La aplicacion del método de Desarrollo Arquitectura (ADM) producira una serie

de salidas como los flujos de procesos, requisitos arquitectonicos, planes de

proyectos, evaluaciones de cumplimiento de proyectos, etc. El framework de

contenido proporciona un modelo estructural que permite definir

una

arquitectura consistente, estructurada y presentada. (Standard Open Group,

TOGAF 9.1, 2011, p. 327)
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El Framework de Contenido de Arquitectura proporciona un modelo detallado
de los productos que produce la arquitectura mediante la elaboracion de
entregables, artefactos dentro de los entregables y ABBs (Architecture Building
Blocks).

Entregable: Es el producto de trabajo que esta contractualmente definido y que
es revisado, acordado y firmado por los stakeholders. Los entregables
representa la salida de proyectos que se encuentran en forma de

documentacion, tipicamente se archivan en la finalizacion de un proyecto.

Artefacto: Es un producto de trabajo arquitectonico mas granular que describe:
Catalogos (listas de cosas), Matrices (relaciones entre cosas) y Diagramas
(diagramas de cosas). Un entregable de arquitecténica puede contener muchos
artefactos y los artefactos formaran el contenido del repositorio de Arquitectura.

Arquitectura de Bloque Constructivo (Architecture Building Blocks):
representa un componente (potencialmente reusable) de negocios, de
tecnologia de informacién, o una capacidad arquitectural que combina otros

bloques constructivos para entregar arquitecturas y soluciones.

Los Building Blocks pueden ser definidos a varios niveles de detalle: ABBs
(Architecture Building Blocks) tipicamente describen la capacidad requerida y
conforma la especificacion de la SBBs (Solution Building Blocks) que
representan componentes que son usados para implementar la capacidad

requerida.

La relacion entre entregables, artefactos y Building Blocks se muestra en la

Figura 9 Relacion entre entregables, artefactos y Building Blocks.



33

Architecture Deliverables

Artifacts and Building Blocks

Architecture Repository

Re-Usable Building

Blocks

\
A
v

H‘m
Which are

A
h 4

Describing Describing

) Architecture
Other Deliverables —’“‘. > Deliverables
| [
I [

Figura 9 Relacion entre entregables, artefactos y Building Blocks.

Tomado de (Standard Open Group, TOGAF 9.1, 2011, pag. 328)

1.3.2.1.5 Contenido del Metamodelo (Metamodel)

El contenido del metamodelo proporciona una definicién de todos los tipos de
Building Blocks que puedan existir dentro de una arquitectura, que muestra
como estos bloques de construccion pueden ser descritos y relacionados entre
Si.

El contenido del metamodelo identifica todos los concerns, muestra las
relaciones que son posibles entre ellos e identifica los artefactos que se pueden
utilizar para representar dichos concerns. (Standard Open Group, TOGAF 9.1,

2011, p. 329)

En la Figura 10 Contenido del Metamodelo., se muestra una visién del

contenido del Metamodelo.
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Figura 10 Contenido del Metamodelo.

Tomado de (Standard Open Group, TOGAF 9.1, 2011, pag. 329)

1.3.2.1.6 Continuum Empresarial

Una forma de ver el Continuum Empresarial nos da un panorama donde todos
los artefactos arquitectdénicos de la organizacion se encuentran disponibles.
Incluye modelos arquitectonicos, patrones de arquitectura, descripciones
arquitectonicas, entre otros. Estos artefactos pueden existir especificamente al
interior de la empresa, o en general en la industria de Tecnologias de
Informacién. (Renado Cornejo Paz, 2010, p. 7)

El Continuum Empresarial consiste tanto del Continuum Arquitectonico como
del Continuum de Soluciones. Continuum Arquitectonico especifica la
estructura de los artefactos arquitectdnicos reutilizables, incluyendo reglas,

representaciones y relaciones de los sistemas de informacién disponibles en la
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organizaciéon. Continuum de Soluciones describe la implementacion del
Continuum Arquitectonico mediante la definicion de bloques constitutivos de

solucion (solution building blocks). (Figura 11 Continuum Empresarial.).
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Figura 11 Continuum Empresarial.

Toma de (Standard Open Group, TOGAF 9.1, 2011, pag. 13)

1.3.2.1.7 Gobernanza de la Arquitectura

La Adopcion de ADM en la organizacion es un punto clave en la adopcién de la
administracion de la arquitectura empresarial, el cumplimiento de la ADM es
fundamental para la gobernanza de la arquitectura, para garantizar que todas
las consideraciones se deben establece los entregables requeridos (Standard
Open Group, TOGAF 9.1, 2011, p. 51)

La Gobernanza esta dado en sentido a las actividades a fin de lograr un
resultado deseado y se puede aplicar a una corporacion, una empresa, a un
dominio de negocio, 0 para una pequefia unidad. Se puede aplicar a la
alineacién de Tl empresarial, los procesos de operaciones de Tl (ITIL), gestion
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del ciclo de vida de los servicios (gobierno de SOA), cumplimiento de gobierno
de los stakeholdes (COBIT), y la arquitectura empresarial. En todos los casos,
se trata de influir en las actividades de una manera beneficiosa. En algunos
casos la gobernanza se refieren como un proceso, y otras se refieren como una
estructura. (Standard Open Group, Governance in IT and Architecture, 2010, p.
8) .

Arquitectura empresarial se suele utilizar como un instrumento en la gestion de

una empresa de las operaciones diarias y el desarrollo futuro.

A continuacion, se describe como la arquitectura empresarial se posiciona en el
contexto de la empresarial y de la gobernabilidad de Tl al relacionarlo con una
serie de mejores practicas y normas como se muestra en la Figura 12 Areas de

gestidn relevante de la Arquitectura Empresarial.

Strategy IT Governance
Execution
Strategic
9 IT Delivery & Support
Management
Quality
e IT Implementation
General Management IT Management

Figura 12 Areas de gestion relevante de la Arquitectura Empresarial.

Tomado de (Marc Lankhorst, 2013)

A continuacion se mostrara la relacion de arquitectura empresarial con algunos
frameworks que se pueden considerar en la gestion de la arquitectura de la

empresa:
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e Gestion estratégica: Balanced Scorecard.

e Ejecucién de la estrategia: EFQM (European Foundation for Quality
Management).

e Gestion de la calidad: ISO 9001;

e El gobierno de TI: COBIT (Control Objectives for Information and
related Technology).

e Laentregay soporte TI: ITIL (IT Infrastructure Library).

e Aplicacion de TI: CMM (Capability Maturity Model) y CMMI (Capability
Maturity Model Integration). (Marc Lankhorst, 2013, p. 12)

El gobierno de Arquitectura empresarial proporciona un marco basado en
decisiones, liderazgo, procesos y estructuras organizacionales, concernientes a

la Arquitectura Empresarial enfocandose en:

e Alineamiento estratégico de las personas, los procesos, la tecnologia,

con el negocio.

e Sostenibilidad de los objetivos estratégicos de la organizacion

mediante el uso efectivo de los recursos.

e Generacion de valor en cada una de los dominios de la Arquitectura

Empresarial.
e Administracion del riesgo de la Arquitectura Empresarial.
e Medicion el desempefio de la Arquitectura Empresarial.

e Control de requerimientos de Arquitectura Empresarial. (Diana
Posada, 2015)

Para la implementacion de Arquitectura Empresarial se recomienda la siguiente

estructura:



Comité de Arquitectura Empresarial, cuyo objetivo es alinear
esfuerzos y recursos en la toma de decisiones de tipo estratégico y
administrativo con el fin de alcanzar el cumplimiento de los objetivos

globales de la Arquitectura Empresarial. (Diana Posada, 2015)

Oficina de PMO (Project Management Office u Oficina de Gestion de
Proyectos), encargada de la administraciéon de la metodologia de
direccibn de proyectos, de las mejores practicas, nhormas,
cronogramas, presupuestos y la asignacion de recursos a los
proyectos, supervisando el cumplimiento de los estandares generales
de calidad de los proyectos y cumplimiento con la Arquitectura
Empresarial. (Diana Posada, 2015)

1.3.2.1.8 Aplicabilidad
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TOGAF se enfoca en la creacién de Arquitectura Empresarial y normalmente

se aplica a:

Creacion de aplicaciones de mision critica o core business
Minimizar riesgos de no-entendimiento entre Negocio y Tecnologia

Generacion de valor y descubrimiento de oportunidades en Business

Transformation (Transformacion de Negocio)

Describir, documentar y continuar los sistemas y aplicaciones

construidos

La metodologia empleada por TOGAF se basa en modelos descriptivos y en un

ciclo de vida iterativo que permite definir la arquitectura desde diferentes puntos

de vista, implicando a diferentes areas de la empresa para lograr un

entendimiento global de las necesidades, restricciones e integracion entre las

diferentes areas de la organizacién. (Renado Cornejo Paz, 2010)
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1.3.2.1.8.1 Reduccién de costes

El efecto de aplicar TOGAF a la Arquitectura Empresarial es beneficioso en

términos de costes:

e Reduccion del coste de proyecto, pues al reducir costes y mejorar el
entendimiento las soluciones aportadas requieren menor inversion

para alcanzar los objetivos del negocio.

e Las inversiones en nuevos sistemas y en la transformacién del

negocio son recuperadas mas rapidamente.

e Justificacibn de la inversién, la metodologia descriptiva permite
materializar el trabajo de arquitectura y dinamizar las inversiones en
Tl, involucrando de forma activa al personal vinculado a las

operaciones del negocio en los proyectos.

1.3.2.1.8.2 Reduccion de Riesgos

La gestion de riesgos en las empresas es compleja y las relaciones entre
diferentes departamentos, sistemas y objetivos individuales impactan en la

gestion de riesgos de un proyecto.

TOGAF identifica los drivers y objetivos de Negocio, asi como de todos los
involucrados en los diferentes dominios de arquitectura, facilitando Ila

identificacion de estos riesgos y enfatizando en su mitigacion:

e Analisis de riesgos y preocupaciones
¢ Analysis de Brechas (GAPSs)
e Andlisis de impacto

e lteracion sobre todos estos analisis



e Gobernanza y gestion de

requisitos,

dependencias y configuraciones.

(Renado Cornejo Paz, 2010).

minimizando

riesgos de
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A partir de este capitulo se detallara la metodologia de implementacion a ser
utilizada para mantener y aplicar un enfoque del framework Arquitectura
Empresarial. Se realiza un analisis de los diferentes componentes, artefactos,

vistas y el desarrollo de los dominios que son parte de la Arquitectura

2 CAPITULO I

Empresarial

La metodologia de implementacion es el primer paso para coordinar el enfoque
de la documentacion de la Arquitectura Empresarial. El valor de implementar
una metodologia es que reduce el riesgo de crear un ineficiente programa de

arquitectura empresarial y documentacion inadecuada, se definir los siguientes

elementos: (Bernard Scott A, 2012, p. 89).

A continuacion se establece la metodologia de la Arquitectura Empresarial en
Comunicaciones Gold Partner S.A, la cual identificara los diferentes

interesados del negocio, las regulaciones y expectativas alineadas a las

Framework de la Arquitectura Empresarial: ElI framework de
Arquitectura Empresarial es una estructura para organizar informacion
que define el alcance de la arquitectura. EI “QUE” se deberia
documentar y la relacién de las diversas areas de la arquitectura.
(Bernard Scott A, 2012, p. 89).

Metodologia de Arquitectura Empresarial: La Metodologia de la
Arquitectura Empresarial define el “COMO” la arquitectura
empresarial debe ser implementada y como se debe elaborar la
documentacion, como sera archivada y como sera utilizada. Esto
incluye la seleccion de un Framework, herramientas de modelamiento

y un repositorio en linea. (Bernard Scott A, 2012, p. 89).

estrategias de negocio
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Figura 13 Framework del contenido de la arquitectura.

Tomado de (Arquitectura Empresarial en accion, IBM EAF, 2015)

2.1 Arquitectura de Negocio

2.1.1 Fase Preliminar

En este capitulo se describe la situacion actual de la empresa Comunicaciones
Gold Partner S.A. la cual esta enfocada en brindar soluciones tecnolégicas de
productos y servicios de la mano de fabricantes reconocidos en el mercado.

Se describird el marco de trabajo y principios basicos que deberan guiar la
propuesta de arquitectura target para el desarrollando la visién de arquitectura

y la visién de negocio.
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El objetivo de la fase preliminar es preparar a la empresa para los trabajos a
realizarse en la conformacion de la Arquitectura las cual esta conformada por

los siguientes aspectos:

2.1.2 Organizacion y gobernanza de la arquitectura

Comunicaciones Gold Partner S.A. es una empresa nacional formada por un
grupo multidisciplinario de profesionales especializados en productos, servicios
e infraestructura tecnolégica, que cumplen con normas Yy estdndares
internacionales enfocados en la satisfaccion del cliente formando de esta
manera un portafolio de servicios adecuado a cualquier necesidad tecnolégica

enfocados en:

Servicios de Infraestructura

e Servicios de Networking
e Servicios de Almacenamiento

e Consultoria de redes de voz, datos y videos para pequefias, medias y

grandes empresas.

2.1.3 Mapa de Procesos

El mapa de procesos es una representacion general de todos los macro
procesos que se desarrollan dentro de la organizacion. Este permite dar una
vision de los procesos que interactian dentro de la empresa.

El propésito de este artefacto es proporcionar un primer alcance sobre cuales
son los procesos que proveen la cadena de valor de la empresa que se busca
alcanzar una optimizacion mediante la implementacion de tecnologias de
informacion, y por lo tanto, cuales seran analizados a profundidad para conocer
su ciclo de vida, los actores que intervienen y las actividades y eventos que

forman parte de estos.
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El mapa de procesos es presentado en la Figura 14 Cadena de Valor
Comunicaciones Gold Partner S.A.

Q FINANCIERO
(@)
< LOGISTICO
[V}
g ADMINISTRATIVO
Q TALENTO HUMANO Y LEGAL
(o)
x PROYECTOS
ESCUBRIMIENT
DE NUEVOS VENTAS PREVENTA POSTVENTA
NEGOCIOS
CADERNA DE VALOR

Figura 14 Cadena de Valor Comunicaciones Gold Partner S.A.

2131 Descripcion de los Grupos de Procesos

2.1.3.1.1 Descubrimiento de Nuevos Negocios

Tabla 2. Proceso de Descubrimiento de Nuevos Negocios

ID MACRO
PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES ACTIVIDADES

|D)
PROCESO SUBPROCESO

Evaluacion del
entorno
. (factores
Recibir o
. ) econémicos,
o informacién del | SP-01 » MA-01
Descubrimi ) politicos,
nuevo negocio .
ento De competencia,
P-01 .
Nuevos regulaciones,
Negocios etc.)
. Analisis de
Buscar reunion
mercado y
con contacto de | SP-02 . MA-02
necesidades de
la cuenta )
clientes
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PROCESO ® SUBPROCESO MACRO 1D MACRO
PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES ACTIVIDADES

Tomar los

Reunién con requisitos del

Gerente cliente y

comercial, transformar en

gerente de | SP-03 una solucion MA-03

preventa, tecnoldgica que

gerente de satisfaga las

producto expectativas del
cliente
Definir los

requisitos del
cliente y

determinar
Elaborar )
) conjuntamente
estrategia para | SP-04 ) MA-04
) con el cliente la
nuevo nNegocio »
solucién

tecnoldgica que
se adapte a sus
necesidades

Notificacion

nueva Desarrollo  de
oportunidad al | SP-05 alianzas con | MA-05
fabricante 0 Fabricantes

mayorista

2.1.3.1.2 Ventas

Tabla 3 Proceso de Ventas

MACRO ID MACRO
PROCESO ID PROCESO | SUBPROCESO
SUBPROCESO ACTIVIDADES ACTIVIDADES
Generar OT para
. Presentar
formalizar o
o requerimiento al
requerimiento SP-06 MA-06
o departamento
técnico en base a
. Pre Venta.
la estrategia
VENTAS P-02 —
y Definicion de
Presentacion de o
objetivos,
la propuesta de
SP-07 metas de la MA-07
valor y resumen
) ) Propuesta de la
ejecutivo .
solucion




PROCESO

ID PROCESO

SUBPROCESO

ID

SUBPROCESO

MACRO
ACTIVIDADES
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ID MACRO
ACTIVIDADES

Presentacion de
la propuesta ..
o Formulacion de
técnica y
o presupuesto y
caracteristicas SP-08 MA-08
metas del
gue enfoquen a
proyecto.
la propuesta de
valor
Presentacion a
cliente la
propuesta de | SP-09
valor y propuesta
técnica
Acordar solucion
econdémica y
o SP-10
técnica con el
cliente
Ejecutar cambios
solicitados por el | SP-11
cliente
Presentacion »
Presentacién al
propuesta de .
cliente la
valor y propuesta | SP-12 »
- solucion MA-09
econémica con o
. Técnica
los cambios _
Econémica.
Solicitud de
nueva
presentacion  al
cliente SP-13
notificando al
fabricante 0]
mayorista
Consensuar la
solucién
econoémica con
) SP-14
cliente y
condiciones del
negocio
Formalizar con Consenso entre
cliente, fabricante | SP-15 los implicados | MA-10
y mayorista en el proyecto
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MACRO ID MACRO
SUBPROCESO ACTIVIDADES ACTIVIDADES

PROCESO ID PROCESO | SUBPROCESO

solucion final

Elaborar los

TDRS de la Detalles

solucion final en | SP-16 Técnicos MA-11
caso de que el Comerciales

cliente solicite

2.1.3.1.3 Pre Venta

Tabla 4 Proceso de Preventa

ID ID MACRO ID MACRO
PROCESO SUBPROCESO
PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES ACTIVIDADES
Correo
Notificacién de
Coordinadora SP-17 . MA-12
o trabajo
Técnica
Reunion parte
comercial para
SP-18
verificacion de
requerimientos
Solicitud de
inspeccion (en
caso de ser
) ] SP-19
PRE-VENTA P-03 necesario o define Definicién de
el recurso pre- objetivos, metas
. MA-13
venta asignado) de la Propuesta
Disefio  de la i6
. SP-20 de la solucién
solucién
Lista de materiales | SP-21
Proforma de
_ SP-22
equipo
Informe SP-23
Elaboracion de
SP-24
TDR’s




2.1.3.1.4 Post Venta

Tabla 5 Proceso de Post Venta

PROCESO

PROCESO

SUBPROCESO

ID
SUBPROCESO

MACRO
ACTIVIDADES
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ID MACRO
ACTIVIDADES

POST-
VENTA

P-04

Correo De PM a

Administracién

Coordinadora SP-25 MA-14
o de Proyecto
Técnica
Kick off de Socializacién de
SP-26 MA-15
Proyectos Proyecto
Solicitud de Gestion
o SP-27 - MA-16
anticipo financiera
Reunién de
definicion de
) SP-28
recursos internos
y subcontratados.
Solicitud de
inspeccion En
caso de ser
] ) SP-29
necesario lo define
el recurso Lider de
proyecto.
Reunién con
) ) SP-30
equipo de trabajo
Reunién con PM y
subcontratados o
o Gestion de
para andlisis para MA-17
. SP-31 recursos
solicitud y
verificacion de
material
Revision de lista
de materiales por
SP-32
parte de
Especialista

Especialista es el
encargado de
Fiscalizar proyecto
diariamente , vy
solicitar  recursos
en caso de ser

necesario

SP-33
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ID MACRO ID MACRO
PROCESO SUBPROCESO
PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES ACTIVIDADES

de

Reunién
planificacion

semanal de
. SP-34
trabajos y
recepcion de

informes semanal

Lider debe cerrar
proyecto en sitio
(solicitar recursos
en caso de ser|SP-35
necesario),

entrega de status
de material.

Reunién para )
Gerencia de

SP-36 seguimiento de MA-18
proyecto

entrega de
Informes del Lider

al area preventa

Acta de entrega Etapa de Cierre
SP-37 MA-19
de Proyecto de proyecto

2.1.4 Organigrama

A continuacion se presenta el organigrama funcional de la Empresa
Comunicaciones Gold Partner S.A. la cual esta conformado de la siguiente
manera:
e Gerencia General: Encargado de supervisar y coordinar todas las
operaciones de la empresa, ademas de encaminar a la proyeccion de
la misma. Este cargos esta representado por el Ingeniero Gerardo

Trujillo.

e Coordinacién Comercial: Esta area es la principal de la empresa, ya
gue de esta area dependen los ingresos que esta obtendra en base a
las estrategias implementadas. Esta éarea esta liderada por el

Ingeniero Gerardo Truijillo.



En la

Coordinacion Preventa y Postventa: Esta area se encarga de definir
todos los disefios presentados a los clientes finales acorde a las
necesidades de los mismos. Dependera mucho del tipo de proyecto
para que sea direccionado al socio estratégico Megasupply S.A. para
la elaboracion de la solucion. Esta &rea esta liderada por el Ingeniero

Gerardo Truijillo.

Coordinacion Técnica: Esta area esta encargada de la planificacion
ejecucion y cierre de los trabajos contratados a nivel de
infraestructura tecnoldgica. Esta area esta liderada por la Ingeniera
Amanda Lara.

Coordinacion Administrativa: De esta area dependera el control de la
proteccion y preservacion de los bienes de la empresa y del personal
con los cuales cuenta la empresa para su operacion. Esta area esta

liderada por Christina Boada

Coordinacion de Logistica: Esta area se encuentra a cargo del
inventario de la mercaderia, 6rdenes de pedidos y entrega de material
para la ejecucién de los proyectos. Esta &rea esta liderada por

Vanessa Velasquez.

Figura 15 Organigrama Comunicaciones Gold Partner S.A. se muestra el

organigrama actual de la empresa.
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2.1.5 Principios

Se describira los principios que guia el modelo de la organizacion donde se
detalla las fortalezas y debilidades carencias del modelo en identificacion de

concern que afectan el desempefio optativo de la empresa.

Se ha clasificado en dos tipos de principios:

e Principios de la Organizacion que describe las caracteristicas que

gobiernan la organizacion.

e Principios Arquitecténicos describe la arquitectura actual donde se
desenvuelve la empresa y definira las pautas a seguir para el

desarrollo de la nueva arquitectura.

2.1.6 Principios de la Organizacion

2.16.1 Visién

Ser una empresa lider en la generacién, desarrollo y servicios en proyectos de
integracion tecnoldgica, convirtiéndonos en asesores de confianza, permitiendo
alinear los desafios de los clientes con la tecnologia.

2.1.6.2 Misién

Buscar la excelencia en la provisién de productos y servicios, a través del uso
de la tecnologia adecuada, con la preparacion continua de nuestros recursos
humanos, logrando comunién entre eficacia y eficiencia.

2.1.6.3 Objetivos

El objetivo general de la empresa Comunicaciones Gold Partner S.A se
enfocara en ser una empresa que maneje un talento humano capacitado local e
internacionalmente, con personal motivado y con excelentes relaciones

humanas, que cada vez sean mas conscientes que el uso de los procesos
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permite un crecimiento a nivel profesional, financiero y personal. Que permita a
la empresa una generacion de ventas por $2,500.000 anual y la ejecucién de
proyectos con una rentabilidad de $150.000.

Comunicaciones Gold Partner S.A. se orientara en:

e Maximizacion de beneficios empresariales.
e Optimizacion de recursos.
e Continuidad y auto sostenimiento de la empresa.

e Cumplimiento con las normas y leyes del sector tecnologico que rigen

en el estado.
e Fidelizacion y ampliacion de su cartera de clientes.

e Ampliar relaciones con sus principales socios de negocios y con su

entorno.

2.1.6.3.1 Objetivos del Area Comercial:

* Alcanzar las metas en ventas para el 2015.

* Desarrollar habilidades del equipo comercial formado consultores
tecnoldgicos.

* Manejar el departamento Comercial mediante procesos, manejo de CRM
(Customer relationship management), y analisis de desempefio
mediante KPIs (key performance indicator).

2.1.6.3.2 Objetivos del Area Técnica.

e Desarrollo de Talento Humano.
e Mejorar los procesos de instalacion.
e Mejorar las relaciones interpersonales.

e Generar un proceso de gestion de Outsourcing (subcontratistas).



Implementacion de un area de laboratorio para el desarrollo de

pruebas de concepto.

Manejo de incentivos al personal.

2.1.6.3.3 Obijetivos del Area Administrativas.

Implementacion de un nuevo sistema contable.

Implementacion de proceso de seleccion de talento humano.
Implementacion de plan de carrera para el personal de la empresa.
Creacién de un area de bodega y logistica.

Obtencién de Certificado en seguridad ocupacional e industrial.

Obtencion de Certificacion 1ISO 9001-2008.

2.1.6.3.4 Objetivos Estratégicos.

Posicionar a la empresa en el segmento del mercado.

Ser reconocidos por nuestros clientes como proveedores de solucién

integral y de confianza.

Desarrollar y capacitar al talento humano en todas las areas,
potenciando los valores de profesionalismo, imagen, calidad y

servicio.

Crear asociaciones con los mejores proveedores y marcas lideres en

el mercado, para proporcionar valor agregado a todos sus clientes.

Implantar el proceso de Outsourcing con los principales socios

estratégicos de negocios.

Respetar el medioambiente a través de un desarrollo sostenible en

todas las etapas involucradas en proceso productivo.

54
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e Alcanzar Certificaciones reconocidas en el mercado para ser un

diferenciador con los principales competidores.

e Mejorar la Organizacion, Gestion interna de los procesos Yy

planificacion empresarial.

En la tabla se resumen y se identifica los objetivos descritos anteriormente.

Tabla 6. Resume de Objetivos

Objetivos Comerciales

Alcanzar las metas en ventas para el 2015
mediante venta de productos y servicios con

0C-01 un margen aceptable de rentabilidad

Desarrollar habilidades del equipo comercial

0C-02 formado consultores tecnolégicos

Manejar el departamento Comercial mediante
procesos, manejo de CRM (Customer
relationship management), y analisis de
desempefio mediante KPIs (key performance
0C-03 indicator).

Objetivos Area Técnica

OT-01 Desarrollo de Talento Humano
OT-02 Mejorar los procesos de instalacion
OT-03 Mejorar las relaciones interpersonales

Generar un proceso de gestion de
OT-04 Outsourcing (subcontratistas).

Implementacién de un area de laboratorio
para el desarrollo de pruebas de concepto, y

OT-05 Gestion de Conocimiento

OT-06 Manejo de incentivos al personal

Objetivos del Area Administrativas

Implementacion de un nuevo sistema
OA-01 contable

OA-02 Implementacion de proceso de seleccion de
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Objetivos Comerciales

talento humano

Implementacion de plan de carrera para el

OA-03 personal de la empresa

OA-04 Creacion de un area de bodega y logistica

Obtencion de Certificado en seguridad

OA-05 ocupacional e industrial

OA-06 Obtencién de Certificacion ISO 9001-2008

Objetivos Estratégicos

Posicionar a la empresa en el segmento del
OE-01 mercado

Ser reconocidos por clientes como
proveedores de solucioén integral y de
OE-02 confianza

Desarrollar y capacitar al talento humano en
todas las areas, potenciando los valores de

OE-03 profesionalismo, imagen, calidad y servicio

Crear asociaciones con los mejores
proveedores y marcas lideres en el mercado,
para proporcionar valor agregado a todos sus
OE-04 clientes

Implantar el proceso de Outsourcing con los

OE-05 principales socios estratégicos de negocios

Respetar el medioambiente a través de un
desarrollo sostenible en todas las etapas

OE-06 involucradas en proceso productivo

Alcanzar Certificaciones reconocidas en el
mercado para ser un diferenciador con los

OE-07 principales competidores

Mejorar la Organizacion, Gestién interna de

OE-08 los procesos y planificacién empresarial.
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2.1.7 Requerimientos de la Arquitectura.

Los principales requerimientos a considerar para la aplicaciéon de Arquitectura

Empresarial son:

e Maximizacion de beneficios empresariales: La empresa tiene como
objetivo buscar el maximo beneficio ya sea econdmico,

organizacional, talento humano e imagen empresarial.

e Tiene como principal reto minimizar los costos aprovechando al
méaximo la infraestructura existente y con la implementacion de
procesos para la ejecucion de trabajos eficientes y eficaces dando un

valor agregado al cliente final.

e Optimizacion de recursos: Se tiene que establecer procesos para el
aprovechamiento de los recursos disponibles tanto propios como de

entidades outsourcing.

Se debe tener un analisis de las capacidades de los recursos propios para

mantener un nivel tolerante que no afecte la eficacia, costo y calidad.

Se debe establecer mecanismos de fiabilidad de la disponibilidad de los

recursos outsourcing y de los niveles de calidad.

Establecer niveles de prioridades para garantizar los niveles de servicio a

los clientes:

e Escalabilidad: la organizacion debe tener la flexibilidad para poder

adaptase a cambios del entorno.
e Cumplimiento de legislacion vigente.

2.1.8 Arquitectura de Capacidades

El crecimiento y la eficiencia de cualquier empresa es la meta constante de la

cualquier empresa apalancados en la estrategia de la empresa. En el contexto
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de las empresas la Arquitectura de Capacidades se refiere a las habilidades

con la que cuenta una organizacion para alcanzar sus metas y objetivos.

Las capacidades hacen referencia al conjunto de recursos y habilidades de la
organizacion que tienen una alta influencia en alcanzar los objetivos
estratégicos en la misma. Estos recursos pueden ser tangibles: fisicos,
financieros, etc.; intangibles: tecnologia, prestigio, reputacion y cultura
organizacional, entre otros. Por lo general, estas capacidades estan
representadas en términos de procedimientos, procesos y mejores practicas
con el fin de alcanzar una personalidad corporativa. (Martin Dario Arango
Serna, 2011, p. 9)

Factores Claves de exito '—)
del sector

Estrategia

VENTAJA COMPETITIVA

A
—] —

| Tangibles | | Perscnas |
Fisicos,
Financieros

| Intangibles | -
Tecnologia,

Reputacion,
Cultura

| Humanos |

| Procesos |

Mejores
Practicas

SOSHYNO3IY

Conocimiento,
destrezas,
Capacidades
Comunicativas,
Motivacion

ODO93N 30 S3AYDY YO

Tecnologia |

Figura 16 Relaciones entre Recursos y Capacidades.

Tomado de (Martin Dario Arango Serna, 2011)
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El modelo de capacidades toma como base la cadena de valor de la empresa
Comunicaciones Gold Partner S.A., enfocandose en los procesos definidos
actualmente, se realizara una contextualizacion de las siguientes capacidades:
Capacidades de Tangibles: Son necesarias para tener un modelo operativo
Comunicaciones Gold Partner S.A., se refiere a los activos fisicos y financieros
de la empresa.

Capacidades Intangibles: Se refiere a aquellas areas asociadas a generar valor
a la empresa para cumplir los objetivos de mejora y crecimiento, enfocados en
la reputacion y cultura organizacional.

Capacidades Humanas: Se refiere al talento humano con el que cuenta la
organizacibn en términos de destrezas, capacidades comunicativas y
motivacion.

Capacidades Diferenciadoras: Se refiere a aquellas capacidades asociadas

para generar valor a la empresa.

Capacidades de innovacion: Se refiere a las capacidades para generar ventaja
competitiva de la empresa.

De acuerdo a lo mencionando anteriormente en base a las capacidades
empresariales se plasma en un proceso de mejora de las aptitudes y los
conocimientos empresariales mediante capacitacion estructurada y programas
impulsados por la empresa con el objetivo de ampliar la base empresarial
enfocadas en las personas que las conforman desarrollando las ventajas
competitivas ya que al tratarse de una empresa Comercializadora de
Tecnologia esta capacidades deben ser dinAmicas que cambien al ritmo del
mercado las demande ademas de hacerlo de manera innovadora enfocadas a
la estrategia, estructura organizacional y capacidades basicas mencionadas.
(Administracion, 2015). En la Tabla 7. Matriz de Capacidades de
Comunicaciones Gold Partner. S.A. Se muestra las capacidades actuales con

las que se desempefia actualmente en la empresa.



Tabla 7. Matriz de Capacidades de Comunicaciones Gold Partner. S.A.

Capacidades

Capacidades

Capacidades

Capacidades

Capacidades de innovacion

Tangibles Intangibles Humanas Diferenciadoras
Estrategias de ) L
Reclutamiento de | Determinacion de mercados )
propuesta de Nuevos ) Desarrollo de plan de Marketing
) ) Personal y clientes
DESCUBRIMIENTO Negocios y Clientes
DE NUEVOS Desarrollo de talento | Desarrollo y ejecucion de
NEGOCIOS Humano plan comercial
Politicas y estrategias
de retencion de personal
) Reclutamiento de | Gestion de Productos vy | Desarrollo y ejecucién de plan de
Lealtad del Cliente o )
Personal servicios marketing
Continuidad de | Desarrollo de talento
Negocios Humano
VENTAS Politicas y estrategias
Nombre de la Empresa y
de retencion de personal
) Conocimiento sobre
Acuerdos de Negocios o
actividades
Competencias
) Reclutamiento de | Gestidn de Disefios | Desarrollo y ejecucion de plan de
Lealtad del Cliente . ) ) o
Personal Tecnoldgicos mejoramiento en Disefios
) Desarrollo de talento
PRE-VENTA Acuerdos de Negocios
Humano
Acuerdos con | Politicas y estrategias
fabricantes de retencion de personal
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Capacidades
Tangibles

Capacidades

Intangibles

Capacidades Capacidades

Capacidades de innovacion

Humanas Diferenciadoras

Conocimiento sobre
actividades
Competencias
Seguridad y  salud
ocupacional
Infraestructura y Reclutamiento de
Lealtad del Cliente
equipamiento Personal
Desarrollo de talento

Acuerdos con Cliente

Humano

Gestion con fabricantes

Politicas y estrategias

POST-VENTA de retencion de personal
Conocimiento sobre
actividades
Competencias
Sequridad y  salud
ocupacional

Gestion
contable
Facturacion vy
cobranzas
FINANCIERO
Gestion de
noémina
Gestion de
pagos

19



Capacidades | Capacidades Capacidades Capacidades

Capacidades de innovacion

Tangibles Intangibles Humanas Diferenciadoras

Gestién de
bancos

Control interno

Gestion de
impuestos
Gestion de
LOGISTICO compra y
Logistica
Gestion de

Operacion de la
Empresa

Gestion de
ADMINISTRATIVO ) )
Legislacion de la

Empresa
Gestion de
Procesos
Reclutamiento de
Personal
Desarrollo de talento
TALENTO Humano
HUMANO Y LEGAL Politicas y estrategias
de retencion de personal
Conocimiento sobre
actividades

29



Capacidades

Tangibles

Capacidades

Intangibles

Capacidades
Humanas

Competencias

Capacidades

Diferenciadoras

Capacidades de innovacion

Seguridad y  salud
ocupacional

PROYECTOS

Reclutamiento de
Personal

Ejecucion de Proyectos

Desarrollo de talento

Humano

Politicas y estrategias
de retencion de personal

Conocimiento sobre
actividades

Competencias

Seguridad y  salud
ocupacional

€9
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2.1.9 Estado de Madurez

Se describira el estado de madurez de los procesos que actualmente tiene la

empresa.

Para la evolucién de los procesos se tomara como referencia las siguientes
consideraciones. El modelo tiene seis niveles de madurez. Cada nivel tiene una

caracteristica especial y puede resumirse de la siguiente manera:

Optimizing (5)

I Managed (4) I _f
l Defined (3) ' J
‘ Under Development (2) l J
‘ Initial (1) | _f
‘ None (0) l _f

Figura 17 Modelo de Madurez de la Arquitectura.

Tomado de (Greenfhorst D, 2011)




65

Nivel 0: Ninguno: En este nivel una organizacion no tiene una arquitectura
explicita.

Nivel 1: Inicial: Este nivel es caracterizado por procesos de arquitectura
limitados, documentacion y normas, equipo de gestion limitada y no existe una
gestién de gobierno explicito.

Nivel 2: En Desarrollo: En este nivel, los procesos de arquitectura se han
definido, hay una vinculacion explicita con las estrategias de negocio, la gestion
es consciente, existe una gestion de gobierno.

Nivel 3: Definido: En este nivel la arquitectura esta bien definida y
comunicada, existe un seguimiento de los procesos en gran medida, la alta
direccién de procesos.

Nivel 4. Administrado: En este nivel los procesos de arquitectura son parte de
la cultura organizacional, los procesos so peridodicamente evaluados y
actualizados, la alta direccion esta directamente involucrado en el proceso de
revision de la arquitectura, y otras partes interesadas aceptar y participar
activamente en el proceso de la arquitectura.

Nivel 5: Optimizado: Este nivel se caracteriza por esfuerzos concertados para
optimizar y mejorar continuamente el proceso de la arquitectura, con la
participacion directa de la empresa y la alta direccion. (Greenfhorst D, 2011, p.
138).

En base a lo mencionado anteriormente se muestra a continuacion el estado de

madurez de los proceso de la cadena de valor de la empresa.
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Tabla 8. Estado de Madurez de los Procesos de Comunicaciones Gold Partner

S.A.

Procesos

DESCUBRIMIENTO DE NUEVOS
NEGOCIOS

VENTAS

PRE-VENTA

POST-VENTA

FINANCIERO

LOGISTICO

ADMINISTRATIVO

TALENTO HUMANO Y LEGAL

PROYECTOS

R O] O] ©Of O| P K| N

2.1.10 Identificacion de Stakeholders

La administracion de los Stakeholders o interesados es una disciplina

importante que se utiliza en la fase de vision de la arquitectura con la finalidad

de identificar a los stakeholders y definir los roles que desempefia cada uno en

la organizacién y los posibles cambios que pueden tener a lo largo de la

propuesta de Arquitectura Empresarial. (Standard Open Group, TOGAF 9.1,
2011, pag. 251)

Entre los principales beneficios de la Gestion de los interesados se detallan los

siguientes:

La Identificacion de los Interesados con mayor poder de decisién para

el éxito y la gobernabilidad de la implementacion de Arquitectura

Empresarial.

La identificacion de los interesados contribuye con la obtencion de

recursos para el éxito de la Arquitectura Empresarial.

La correcta comunicacion de los interesados asegura la comprension

y la importancia de la Arquitectura Empresarial.
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e El equipo de Arquitectura puede identificar los concerns o
preocupaciones que tienen los principales actores de Comunicaciones
Gold Partner S.A. y plantear diferentes estrategias para resolver

dichos concerns.

A continuacibn se muestra en la Tabla 9. Matriz de Stakeholders. Se

evidencia los niveles organizacionales.



Tabla 9. Matriz de Stakeholders.

Stakeholders

GERENTE GENERAL

)

Stakeholders

S-01

Habilidades

Metas y Toma de
Decisiones

Empresariales

Niveles

Gerencial

Responsabilidades

Responsabilidad de todas las Areas

de la Organizacion

Poder de

Decision

Alto

Nivel de

Interés

Alto

Concerns

No tener Capacidad de
Dirigir a la Empresa en el

entorno del actual mercado

ID

Concerns

Cc-01

COORDINADOR
COMERCIAL

S-02

Negocios, técnicas de

analisis de Mercado

Gerencial

Cumplir las metas de ventas

Alto

Alto

No cumplir las metas de

Ventas

C-02

No tener un adecuado
manejo de la cartera de

clientes

C-03

falta de andlisis de
proyectos con poca o sin
rentabilidad

C-04

Pérdida de Clientes

C-05

Inadecuado asesoramiento
de los requerimientos del

cliente

C-06

COORDINACION
TECNICA

S-03

Administracién de

recursos técnicos

Departamentos

Garantizar Recursos y cumplimiento
de SLA

Bajo

Medio

Incumplimiento de SLA, No
administrar
adecuadamente los

recursos y outsoursing

C-07

Entrega de servicios sin un

grado de calidad

C-08

89



Stakeholders

COORDINACION
ADMINISTRATIVA

ID
Stakeholders

S-04

Habilidades

Funcionamiento de

Operaciones

Niveles

Departamentos

Responsabilidades

Garantizar el funcionamiento

Administrativo y Financiero

Poder de

Decision

Alto

Nivel de

Interés

Alto

Concerns

Incumplimiento de

Normativas Empresariales

ID

Concerns

C-09

Falta socializacion de

Procesos

C-10

Falta de Procesos de
manejo de Personal y plan

de Carrera

C-11

Falta de procesos que
garantice Calidad

empresarial

C-12

Falta de un sistema
Contable acorde a las
necesidades de la

Empresa.

C-13

COORDINADOR
PRE-VENTA

S-05

Desarrollos de Disefios

Técnicos

Departamentos

Garantizar Disefios en funcion de las

Necesidades del Cliente

Medio

Medio

No satisfaces los
Requerimientos Técnico
del Cliente

C-14

Falta de un ambiente de

pruebas de concepto

C-15

Falta de personal que
cubra la demanda de

requerimientos

C-16

69



ID Poder de | Nivel de ID
Stakeholders Habilidades Niveles Responsabilidades o ) Concerns
Stakeholders Decision | Interés Concerns
No cumplir con las metas
en tiempos establecidos C-17
Ejecutar Proyectos en funcion de No cumplir con las
COORDINADOR . y requerimientos del proyecto, Ejecutar . ) expectativas del Cliente C-18
S-06 Ejecucion de Proyectos | Departamentos o » Medio Medio
POST-VENTA requerimientos especificos de Instalaciones sin grado de
Clientes Calidad c-19
Falta de personal
Capacitado y Certificado C-20
Falta de proceso
referenciales para la
ejecucion de proyectos C-21
i No cumplir a tiempo con la
Cumplir con todos los o o _
COORDINACION DE ) Recibir todos los requerimientos de : logistica adecuada C-22
- S-07 despachos de equipos e | Departamentos oo e e £ bajo Alto
odos las demas Areas i
e s No contar con un sistema
de logistica C-23
Falta de Personal C-24

0L
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2.1.11 Matriz RACI

En funcion de los stakeholders se puede definir los roles y responsabilidades

en funcion de las actividades de la empresa.

Esta Matriz Tabla 10. Matriz RACI Comunicaciones Gold Partner S.A., nos
permite identificar una de las principales problematicas de la empresa que nos
permite identificar el desempefio de los stakeholders.

RACI hacer referencia a las siglas que se muestra en la Figura 18 Matriz de

asignacion de Responsabilidades.

Responsable

Es |a persona encargada de realizar
la activdad

Aprobador

Persona responsable que 13 actividad se
termine en forma comacta

Consultado

Persona que tiene cierta informacion para
realizar el trabajo

Informado

Personas que seles debe informar
ef estado y resultado del trabajo.

Figura 18 Matriz de asignacion de Responsabilidades.

Tomado de (Manufatura Inteligente, 2016)




Tabla 10. Matriz RACI Comunicaciones Gold Partner S.A.

MATRIZ RACI
PROCESQOS -

STAKEHOLDERS

PROCESO

SUBPROCESO

MACRO
ACTIVIDADES

SUBPROCESO

MACRO
ACTIVIDADES

SUBPROCESO

MACRO
ACTIVIDADES

SUBPROCESO

MACRO

ACTIVIDADES

SUBPROCESO

MACRO
ACTIVIDADES
PROCESO

SUBPROCESO

MACRO
ACTIVIDADES

SUBPROCESO

MACRO
ACTIVIDADES

DESCUBRIMIENTO DE
NEGOCIOS

NUEVOS

GERENTE GENERAL
COORDINADOR COMERCIAL

COORDINACION TECNICA

COORDINACION ADMINISTRATIVA

COORDINADOR PRE-VENTA

COORDINADOR POST-VENTA

72

COORDINACION DE LOGISTICA

Recibir informacién del nuevo negocio C | C C |
Evaluacion del entorno (factores

econdmicos, politicos, competencia,

regulaciones, etc.) C | C C |
Buscar reunién con contacto de la cuenta | | © | |
Andlisis de mercado y necesidades de

clientes © |

Reunién con Gerente comercial, gerente de

preventa, gerente de producto R R |

Tomar los requisitos del cliente vy

transformar en una solucion tecnolégica

que satisfaga las expectativas del cliente R | R | |
Elaborar estrategia para nuevo negocio | | @ |
Definir los requisitos del cliente y

determinar conjuntamente con el cliente la

solucion tecnolégica que se adapte a sus

necesidades | | @ |
Notificacién nueva oportunidad al fabricante

0 mayorista | | |
Desarrollo de alianzas con Fabricantes | | e

VENTAS C I © ©
Generar OT para formalizar requerimiento

técnico en base a la estrategia R |
Presentar requerimiento al solucion de Pre

Venta. R |
Presentacion de la propuesta de valor y

resumen ejecutivo R |
Definicion de objetivos, metas de la

Propuesta de la solucién | R |
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MATRIZ RACI
PROCESQOS -

STAKEHOLDERS

GERENTE GENERAL
COORDINADOR COMERCIAL
COORDINACION TECNICA
COORDINACION ADMINISTRATIVA
COORDINADOR PRE-VENTA
COORDINADOR POST-VENTA
COORDINACION DE LOGISTICA

Presentacion de la propuesta técnica y

SUBPROCESO caracteristicas que enfoquen a la
propuesta de valor A | C R |
MACRO Formulacion de presupuesto y metas del
ACTIVIDADES proyecto. - A | R R C (0]
Presentacion a cliente la propuesta de valor
y propuesta técnica A | R R C C
Acordar solucién econémica y técnica con
el cliente R | R R C (¢
Ejecutar cambios solicitados por el cliente A | R R © C
SUBPROCESO Presentacion propuesta de valor y
propuesta econémica con los cambios A | R R C C

Solicitud de nueva presentacion al cliente
notificando al fabricante o mayorista A | R R C

Consensuar la solucién econdémica con

cliente y condiciones del negocio A | R R C
MACRO Presentacion al cliente la solucion Técnica
ACTIVIDADES Econdémica. - A | | R |
Formalizar con cliente, fabricante y
SUBPROCESO . o
mayorista solucion final | A | | R |
MACRO Consenso entre los implicados en el
ACTIVIDADES proyecto | A | | R C
Elaborar los TDRS de la solucién final en
SUBPROCESO . .
caso de que el cliente solicite | A | | R @
MACRO
ACTIVIDADES Detalles Técnicos Comerciales | A | | R @
PROCESO PRE-VENTA | | R | © R C
SUBPROCESO Correo Coordinadora Técnica | A R | C R C

MACRO o ]
Notificacion de trabajo
ACTIVIDADES | A R | C R C

Reunién parte comercial para verificacion
de requerimientos A C R (© C

SUBPROCESO

Solicitud de inspeccién (en caso de ser

necesario o define el recurso pre-venta | --- A R @ R |




MATRIZ RACI
PROCESQOS -

STAKEHOLDERS

GERENTE GENERAL

asignado)

COORDINADOR COMERCIAL

COORDINACION TECNICA

COORDINACION ADMINISTRATIVA

COORDINADOR PRE-VENTA

COORDINADOR POST-VENTA
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COORDINACION DE LOGISTICA

Disefio de la solucién

Lista de materiales

Proforma de equipo

Informe

Elaboracion de TDR’s

> > 3 B >

| T| U T} O

MACRO Definicion de objetivos, metas de la

ACTIVIDADES Propuesta de la solucién.

>

Py

PROCESO POST-VENTA |

SUBPROCESO Correo de PM a Coordinadora Técnica |

MACRO -
Administracion de Proyecto
ACTIVIDADES |

SUBPROCESO Kick off de Proyectos |

MACRO L
Socializacion de Proyecto
ACTIVIDADES |

SUBPROCESO Solicitud de anticipo A

MACRO
Gestion financiera
ACTIVIDADES A

Reuniéon de definicién de recursos internos

SUBPROCESO

y subcontratados. A

Solicitud de inspeccion En caso de ser
necesario lo define el recurso Lider de

proyecto.

Reunion con equipo de trabajo

Reunién con PM y subcontratados para
andlisis para solicitud y verificacion de

MACRO material |

ACTIVIDADES Solicitud de disefio

Revision de lista de materiales por parte de

Especialista

Especialista es el encargado de Fiscalizar
proyecto diariamente , y solicitar recursos
en caso de ser necesario -

Reuniéon de planificacion semanal de| ---
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MATRIZ RACI
PROCESQOS -

STAKEHOLDERS

GERENTE GENERAL
COORDINADOR COMERCIAL
COORDINACION TECNICA
COORDINACION ADMINISTRATIVA
COORDINADOR PRE-VENTA
COORDINADOR POST-VENTA
COORDINACION DE LOGISTICA

trabajos y recepcion de informes semanal

Lider debe cerrar proyecto en sitio (solicitar
recursos en caso de ser necesario),

entrega de status de material. | A C - |R

Gestion de recursos | R © ©

Reunion para entrega de Informes del Lider
SUBPROCESO
al area postventa A R | R

MACRO
ACTIVIDADES === A C C C
SUBPROCESO Acta de entrega de Proyecto | A R | | R
MACRO
ACTIVIDADES | A R | | R

Gerencia de seguimiento de proyecto

Etapa de Cierre de proyecto

Como se puede apreciar en la matriz RACI no se tiene un completo
involucramiento ni un esquema de gobernabilidad de los stakeholders con los
actuales procesos con los que se maneja la empresa con lo que se puede
concluir que se debe proponer una restructuracion en los procesos de tal forma
que los se tenga una mayor participacion de los stakeholders en los procesos

de negocio.

Para el analisis del modelo de Negocio en el cual se desarrolla la empresa
actualmente se ha considerado modelo de Canvas que es una herramienta que
se ha convertido en una opcién muy valida para detallar modelos de negocio
empresarial, tanto para empresas establecidas como para empresas en

marcha como las start-ups. (Leanstart, 2015).
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2.1.12 Modelo Canvas

El modelos Canvas consiste en relacionar los nueve modulos que interactia
con el giro de negocio de la empresa permitiendo visualizar todo el entorno
donde la empresa se desarrolla, proporcionando el estado actual y el nicho de

mercado que estd enfocando.

Los modulos de interaccion son los siguientes:

Clientes: Se identifica el segmento del mercado en el que estd enfocado la
empresa.

Relaciones Claves: Identifica con que empresas e instituciones tiene
relaciones estratégicas.

Actividades Claves: Identifica que actividades estratégica ofrece la empresa.
Propuesta de Valor: El portafolio de productos y servicios que ofrece a los
clientes para satisfacer las necesidades del cliente.

Relaciones con los Clientes: Establece la estrategia para tener una relacion
solida con la cartera de clientes.

Recursos Claves: Son los recursos con los que cuenta para llevar acabo las
actividades de la empresa.

Canales de Distribucion: Identifica cuales son los medios para llegar a los
clientes.

Estructura de Costos: Identifica cuales son los costos de la empresa para sus
operaciones.

Flujo de Ingresos: Identifica como ingresa recursos a la empresa y cuanto el

cliente esta dispuesto a pagar.



Business Model Canvas

Disefado para:

Comunicaciones Gold Parteer 3.4

Digtiado por:

Wilzon Freire

elazionez Clave

® Alianzas Claves
Andean Trade 5.4,
Megasupply 5.4,

" Proveedores
Citrin
| Checkpaint

s aterisk
Exinda
Panduit
Micratic

" Empresasde Tl

Aetividades Clave
* Comerciglizacidn de productos de
infraestructura y disefio de
* Dizefios de Vanguardiaymana de
obrade Calidad.

* Capasitacion,

* Capital Humano
* Tecnologia

Propuesta de Yalor

* Buen desempefio que los competidores
" Etectividad enla entrega de senvicias

* Mejor disefia

" Marca lideres en el Mercada

" Brcesibiidad

* Entidades Publicas * Kniow Haw
" Entidades Privadas

Estructura de Castos
TUNEGOCIO ESTA BASADD EN:

' Costos Fijos
" Costas Variables

Hsiztencia Herzanal

* Cansultoria Tecnaldgica

corfianza

Relaciones con los clientes

" Blsqueda de relaciones con los clientes 2 largo plaza fundamentada en la

Canales de Distribucian

1 Presencia: Gestion Comercial Personalizada
2. Evaluacién: Cubrilas necesidades Tecnaldgicas del Cliente
3 Adquisicidn: Peferencias empresaniales, Intemet

Mercado Meta - Clientes

" Universidades

" Entidades Financieras
*Ministerios del Estada

" Casas Comerciales

" Municipios

" Reconocimienta de loz Clientes
" Incrementa de satistaccidn del
Cliertes

" Incrementa del 5% de ventas
anual

" Incrementa de nuevos
Clientes

Flujos de Ingresas
TIPDS:

*Ventade Productos

| FUNTO DE EQUILIBRIC:

*Ventade Senicios

* Premios en diferente F abricantes

|PRECID FIJO

* Lista de precias

PRECIO DINAMICD:

" Wegaociacion

" Bjustable alas caracterizticas del product * Gestion de Margenes
' Precin de acuerda al mercado en tiempo real

* fiustable al Segmenta
* Qutsorcing de Servicios
* Ajustable alvolumen

Figura 19 Modelo de Negocio Canvas de Comunicaciones Gold Partner S.A.

LL
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En base a toda esta informacion mencionada anteriormente se puede definir la
linea base de la empresa y como ha estado en operaciones actualmente y
analizar todos los concerns de los diferentes stakeholders realizando un
analisis de brechas en las diferentes areas enfocandose en la cadena de valor
de la empresa en comparativa con los referentes y estdndares de la industria
definiendo un target con la finalidad de alcanzar los objetivos planteados con la

aplicacion de la Arquitectura Empresarial.

Como se pude evidenciar la empresa actualmente no tiene principios de
arquitectura empresarial, a continuacion se analiza la capacidad de alcanzar
los objetivos Estratégicos, Comerciales, Area Técnica, Area Administrativa con
los diferentes procesos, sub procesos y macro actividades de la cadena de

valor como se muestra en la siguiente



79

Tabla 11. Matriz Procesos con Objetivos Empresariales. ldentificando su
aporte en cada éarea para determinar si los actuales procesos son los
adecuados para la empresa y si es el caso redefinir los mismos en funcion de
un marco de referencia que nos permita alcanzar los objetivos planteados y de
esta forma se podra iniciar con la definicion de una Arquitectura Empresarial
target proponiendo un despliegue de la implementacion de programas,
proyectos e iniciativas a fin de hacer tangible el logro de los objetivos

empresariales



Tabla 11.

PROCESO

PROCESO

PROCESO

P-02

P-03

Matriz Procesos con Objetivos Empresariales

OBJETIVOS

SUBPROCESO

MACRO

ACTIVIDADES

Objetivos

Comerciales

D o Objetivos del Area o n
Objetivos Area Técnica Objetivos Estratégicos

Administrativas

SUBPROCESO

MACRO
ACTIVIDADES

SP-06 MA-06 -I
SP-07 MA-07
SP-08 MA-08
SP-09
SP-10
SP-11

MA-09
SP-12
SP-13
SP-14
SP-15 MA-10 -
SP-16 MA-11

ACRO
BPRO 0

A DAD
SP-17 MA-12
SP-18 MA-13

08



PROCESO

P-04

OBJETIVOS

PROCESO

SUBPROCESO

SP-23

SP-24

SP-25

MACRO
ACTIVIDADES

A RO

MA-14

Objetivos Objetivos del Area o n
) __ ) Objetivos Estratégicos
Comerciales Administrativas

SP-26

MA-15

SP-27

MA-16

SP-28

SP-29

SP-30

SP-31

SP-32

SP-33

SP-34

SP-35

MA-17

SP-36

MA-18

SP-37

MA-19

18
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Si bien en la cadena de valor se especifican los procesos de apoyo: Financiero,
Logistico, Administrativo, Talento Humano y legal, Proyectos no estan

establecidos en la Empresa.

En base al andlisis anterior se pondera el cumplimiento del 100% de los
objetivos vs los actuales proceso de la cadena de valor definidos en la empresa

Los Objetivos Comerciales con los actuales procesos de la cadena de valor se
tendria un cumplimiento méximo de un 67% de los objetivos planteados a nivel

comercial, esta ponderacion se puede verificar a continuacion:

Tabla 12. Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos Comerciales

OBJETIVOS Objetivos Comerciales
PROCESOS

P-01 33% [0% 33% [67%
P-02 0% 0% 33% [33%
P-03 33% [0% 33% [67%
P-04 33% [0% 33% |[67%

OBJETIVOS COMERCIALES
F0%% B7%6 B7%6 B7%
SO0
T
A 33% 33% 33%33% 33% 33% 33% 33%
30%
20%
10%6
0% 0% 0% 0% 0%
0%
P-01 P-02 P-03 P-04
HOCO01 BEOC-02 OC-03 TOTAL
Figura 20 Cumplimiento de Objetivos Comerciales.
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Los Objetivos en el area Técnica con los actuales procesos de la cadena de
valor se tendrian un cumplimiento maximo de un 50% de los objetivos

planteados como se puede verificar a continuacion:

Tabla 13. Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos Area Técnica

OBJETIVOS Objetivos Area Técnica

PROCESOS
P-01 0% 17% 17% 17% 0% 0% 50%
P-02 0% 17% 17% 17% 0% 0% 50%
P-03 0% 17% 0% 0% 0% 0% 17%
P-04 0% 17% 17% 17% 0% 0% 50%

OBIJETIVOS AREA TECNICA

o0%

50% 50% 50%

50%
40%
30%
20% 179 7% 7% 179475 7% 17% 17%  17%79%47%
10%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% || 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
p

P01 -02 P-03 p-04
EOT-01 mOT-02 mOT-03 OT-04 BOT-0> mOT-06 ETOTAL

Figura 21 Cumplimiento de Objetivos Area Técnica.

Los Objetivos en el &rea Administrativa con los actuales procesos de la cadena
de valor de la empresa no es factible cumplirlos ya que no existen procesos

establecidos por lo tanto se tiene un cumplimiento del 0%. Y se deben
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replantear los procesos de la cadena de valor para el cumplimiento de los

objetivos planteados. En

Tabla 14. Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos Area Administrativa la se

muestra la carencia del cumplimento de esos objetivos.

Tabla 14. Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos Area Administrativa

OBJETIVOS Objetivos del Area Administrativas

HNOleI=SoN OA-01

P-01 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
P-02 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
P-03 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
P-04 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

OBJETIVOS AREA ADMINISTRATIVAS
100%
90%
80%
70%
60%

405
30%
20%
10%
P-01 p-02 P-03 F-04

HOA-0L EOA-0Z NHOA03 0A-04 EHOAODF EOA-0S ETOTAL

Figura 22 Cumplimiento de Objetivos Area Administrativa.

Para los objetivos Estratégicos con los actuales procesos de la cadena de valor
se tendria un cumplimiento maximo de un 38% de los objetivos planteados

como se puede verificar a continuacion:



Tabla 15. Porcentaje de Cumplimiento de Objetivos Estratégicos

OBJETIVOS Objetivos Estratégicos

PROCESOS

P-01 13% 0% 0%| 13% 0% 0%| 13% 0%| 38%
P-02 0% 0% 0%| 13% 0% 0% 0% 0%| 13%
P-03 0% 0% 0%| 13% 0%| 13% 0% 0%| 25%
P-04 0% 0% 0%| 13% 0%| 13% 0% 0%| 25%
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

40% 3%

% 12% L 13% 1% 1%

3% 13% 13%
10%
5%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 03¢ 0% 036 0%
P01 P02 P03

mOE-01 mOE-02 OE-03 OE-04 mOE-05 wOE-06 wWOE-07 mOE-08 mTOTAL

Figura 23 Cumplimiento de Obijetivos Estratégicos.

0% 0% 0% 0% I 0% 0%
P-4

13%  13%

25%

Segun el analisis anterior se puede verificar que para el cumplimiento de los

objetivos planteados en las diferentes areas no estan respaldados por los

procesos de la cadena de valor para su cumplimiento de tal forma se concluye

que se debe realizar una iniciativa de reingenieria de los procesos que

conforman la cadena de valor y procesos de apoyo.

2.1.13 Arquitectura de Vision Comunicaciones Gold Partner

La Arquitectura de Vision, tiene como principal objetivo proporcionar una

representacion general de las arquitecturas de linea de base y de target.
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Todos los interesados deben tener la misma comprensién, a fin de obtener un

consenso sobre las orientaciones y resultados esperados identificando los

requisitos fundamentales, sus vinculos con los objetivos estratégicos.

En esta etapa se debe definir:

e La organizacion: los actores, sus funciones y participacion

e La Orientacion de la Organizacion: Un consenso sobre los principios,

las metas, los principales requisitos y limitaciones.

e Los Alcances cubiertos y las partes mas afectadas.

e La hoja de ruta: El plan de desarrollo de ADM, los recursos y el

presupuesto asignado.

En la tabla se tallara los diferentes Concerns hallados en el estado actual de

las operaciones de Comunicaciones Gold Partner y las iniciativas propuestas

para mitigar los mismos.

Tabla 16. Matriz Concern e Iniciativas

ID

STAKEHOLDERS CONCERNS INICIATIVAS
CONCERNS INICIATIVAS
) o Alinear los objetivos
No tener Capacidad de Dirigir _
empresariales con los procesos
a la Empresa en el entorno del | C-01 . 1-01
GERENTE de negocio creando valor para la
actual mercado
GENERAL empresa.
No tener indicadores para ver c.02 Incorporacién de Herramientas 102
el estado de la empresa de Gestién Balanced Scorecard
Creacion de nuevas estrategias
de Ventas, Mejor
No cumplir las metas de c.03 Comercializacion de productos y 103
Ventas servicios redefiniendo los
procesos comerciales y Proceso
de Marketing
COORDINADOR ___ i
. Adquisicion de sistema CRM
COMERCIAL No tener un adecuado manejo .
) C-04 para manejo adecuado de 1-04
de la cartera de clientes .
Clientes
falta de analisis de proyectos c.05 Adquisicién de Sistema de 105
con poca o sin rentabilidad Analitica financiera
) ) Sistema de medida de
Pérdida de Clientes C-06 1-06

Satisfaccion de Clientes
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ID ID
STAKEHOLDERS CONCERNS INICIATIVAS

CONCERNS INICIATIVAS

Inadecuado asesoramiento de Plan de Carrera'y Capacitacion

. . C-07 1-07
los requerimientos del cliente al personal
Incumplimiento de SLA, No Sistema de majo de tickets,
administrar adecuadamente C-08 proceso de manejo de 1-08
COORDINACION )
los recursos y outsoursing proveedores
TECNICA _ _ _
Entrega de servicios sin un Sistema de medida de
. C-09 . y . 1-09
grado de calidad Satisfaccion de Clientes
Incumplimiento de Normativas c.10 Implementacién de nuevos 110
Empresariales Procesos
Falta socializacion de o
C-11 Proceso de socializacion I-11
Procesos
Falta de Procesos de manejo c12 Implementacién de Procesos de 112
COORDINACION | de Personal y plan de Carrera Talento Humano
ADMINISTRATIVA | Falta de procesos que c.13 Implementacién de Procesos de 113
garantice Calidad empresarial Calidad

] Adquisicién de sistema
Falta de un sistema Contable . . )
. Financiero o ERP (enterprise
acorde a las necesidades de C-14 ) 1-14
resource planning) de acuerdo a
la Empresa. . .
las necesidades empresariales

No satisfaces los B
Implementacion de Procesos de

Requerimientos Técnico del C-15 . I-15
) Calidad
Cliente
COORDINADOR i _
Falta de un ambiente de Implementacion de
PRE-VENTA C-16 ) o I-16
pruebas de concepto infraestructura y equipamiento
Falta de personal que cubra la c17 Implementacién de Procesos de 117
demanda de requerimientos Talento Humano
No cumplir con las metas en c.18 Implementacion de Procesos de 118
tiempos establecidos Gestion de Proyectos
No cumplir con las Implementacion de Procesos de
. . C-19 . 1-19
expectativas del Cliente Calidad
COORDINADOR | Instalaciones sin grado de C.20 Implementacion de Procesos de 120
POST-VENTA Calidad Calidad
Falta de personal Capacitado coo1 Implementacion de Procesos de 101
y Certificado Talento Humano
Falta de proceso referenciales Co22 Implementacion de Procesos de 122
para la ejecucién de proyectos Gestion de Proyectos
No cumplir a tiempo con la c.23 Implementacion de Procesos de 123
logistica adecuada Logistica
Adquisicién de un ERP
COORDINACION | No contar con un sistema de Cooa (enterprise resource planning) de 124
DE LOGISTICA | logistica acuerdo a las necesidades
empresariales

Implementacién de Procesos de
Falta de Personal C-25 1-25
Talento Humano




88

2.1.14 Balanced Sorecard

Kaplan y Norton introduce el concepto de Balanced Scorecard (BSC) como un
sistema de administracion que ayuda a la empresa a clarificar e implementar

una vision y estrategia basado en cuatro perspectivas.

La perspectiva del Cliente que se enfoca en como deberia aparecer la empresa

frente a sus clientes, con medidas como la satisfaccion del cliente.

La perspectiva Financiera se centra en el valor de negocio creado por la
empresa, lo que implica medidas de rentabilidad de la misma y su stakeholdes

entre los principales los accionistas.

La perspectiva de Procesos de Negocio Internas analiza la efectividad y la
eficiencia de las operaciones internas de la empresa, prestando especial

atencion a los procesos primarios, mision orientada.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento se refiere a la capacidad
empresarial e individual para cambiar y mejorar, que es fundamental para
cualquier organizacion en funcién de la gestion de conocimiento. Para cada
una de las cuatro perspectivas del BSC propone una estructura de tres capas:
1. La funcién (por ejemplo, para convertirse en el proveedor preferido de
los clientes);

2. Los objetivos (por ejemplo, para proporcionar a los clientes con

nuevos productos);

3. Las medidas (por ejemplo, el porcentaje de volumen de negocios

generado por los nuevos productos).

Para que BSC se incorpore a la compafia se debe definir la misién, objetivos y
medidas para cada una de las perspectivas, y luego traducirlos en una serie de
objetivos e iniciativas apropiadas para lograr las metas.

(Jaén, 2009, p. 38)
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En referencia a lo anteriormente expuesto se considera que la empresa posea
una herramienta que permita la definicion e indicadores para medir el grado de
cumplimiento de los objetivos de la empresa para los cual se propone un
Balance Scorecard (Cuadro de Mando Integral) que sugiere que la empresa
debe ser vista desde cuatro perspectivas, definiendo métricas, datos y

analizarlos en referencia a la situacion de la empresa.

Balanced Scorecard Comunicaciones Gold Patrtner

Perspectiva Financiera

e Incremento de la Rentabilidad

e Aumento de Ingresos

e Optimizar Gastos

e Crear y mantener una Estructura
Financiera

e Analizar Inversiones

e Aumentar la Productividad

e Analisis de Sostenibilidad

Perspectiva de Procesos de
Negocios Interna

Perspectiva de Clientes

e Incremento de un 5% en ventas e Reconocimiento de los
anuales. Clientes

e Establecer Politicas de Manejar e Cumplir de cuotas del
depar Comercial i d
procesos mercaclo - R

e Ob i6n de Certificacién ISO = e Incrementar la fidelidad de
9001-2008 VISION Y los clientes

e Evaluar los riesgos de Operaciones ESTRATEGIA e Aumento de frecuencia de

® Mejora continua de la Cardera de compras del cliente

. ‘»f-ae'jfra Continua e Incremento de nuevos

e Filtracion de clientes no rentables clientes
e Establecer proceso de manejo de e Disminuir porcentaje de
Proveedores quejas e incidentes de
clientes
N . e Incremento de la satisfaccion
Perspectivas de Aprendisaje y de los clientes con el

Creciemiento producto/servicio

e Desarrollo de Talento Humano

\ e Desarrollar habilidades del equipo

\ comercial formado consultores
tecnolégicos

., |eHoras de formacién por empleado
"\ e Ritmo de crecimiento salarial

~ e Nimero de empleados con formacién

superior

e Nivel de productividad

e Porcentaje de gastos en tecnologias de
la informacién y la comunicacién (TIC)

Figura 24 Balanced Scorecard Comunicaciones Gold Partner.

Mediante la ponderacion de los actuales procesos de la empresa frente a los
objetivos planteados detallados anteriormente se presenta una nueva
propuesta para una nueva arquitectura de procesos para le Empresa, basado
en estandares de la referencia de American Productivity and Quality Center

(APQC), en la vertical de empresas comerciales y de servicios.

Se presentara un analisis de brechas del estado actual y la nueva propuesta de

Arquitectura.
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2.1.15 Propuesta de Arquitectura de Procesos APQC

La continuacién se muestra el mapa de procesos propuesta como marco de
referencia, basado en el estandar APQC (APQC, 2014, p. 1) , para empresas
comerciales y de servicios.

1.0 — 2.0 Desarrollo y — 3.0 — 4.0 —p 5.0
. gestion de Venta de A A s
Desarrollo de Ejecucion de Gestion de
Ny N productos y productos y v A
vision y estrategia ST phutoyr s proyectos servicio al cliente

6.0 Desarrollo y Administraciéon de Talento Humano
7.0 Administraciéon de Tecnologias de la Informacién
8.0 Administracién de Recursos Financieros
9.0 Administracién de Activos Logistica y Compras
10. Desarrollo Organizacional

11. Administracién de Relaciones Externas

Figura 25 Modelo APQC.
Tomado de (APQC, 2014)

A continuacion se presenta una propuesta del mapa de procesos para el

modelo de operaciones para la empresa Comunicaciones Gold Partner S.A.

2.1.151 Descripcion de los Grupos de Procesos APQC

Procesos de la de Cadena de Valor

e Desarrollo y vision de la estrategia de la Empresa



Tabla 17. Desarrollo y vision de la estrategia de la Empresa

PROCE

SO

Desarro
llo de
Vision y
Estrate
gia de
la

Empres

a

)
PROCESO O

P-TB-01

91

ID MACRO
SUBPROCES
SUBPROCES MACRO ACTIVIDADES ACTIVIDADE
S
Evaluacion del ambiente externo
(factores econdémicos, politicos, MA-TB-01
competencia, regulaciones, etc.)
Analisis de mercado para
determinar necesidades y
requerimientos de los clientes. MA-TB-02
Definir el ., o
(evaluacion y categorizacion de
concepto  de .
clientes)
negocio y la SP-TB-01 - -
o Andlisis  interno  (organigrama,
visibn a largo ) ) MA-TB-03
procesos, sistemas, competencias)
plazo
Definicion de vision estrategia
(Alinear a los stakeholders a la MA-TB-04
vision de la Empresa)
Restructuracion Organizacional
(misién, objetivos, estrategias, MA-TB-05
indicadores)
Desarrollar ) )
) Seleccionar la estrategia de
estrategias de SP-TB-02 ) MA-TB-06
) negocio a largo plazo
Negocio
Administracion Formulacion de proyectos
o SP-TB-03 o MA-TB-07
de iniciativas estratégicos
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Evaluaciondel ambiente extemo
[factores econdmicos, politicos,

E competencia, regulaciones et

Analisis de mercado para

determinar necesidadesy
requerimientos de los clientes,

: {evaluaciony categorizacionde

Definir el concepto
de negocio yla
visionalargo plazo

clientes)
a——
Definiciande visidn estrategia
»- (Alinear a los stakeholders ala
E visionde la Empresa)
——

Restructuracion Organizacional
[misian, objetivos, estrategias,
indicadores)

Seleccionar la estrategia de
negocio a large plazo

Desarrallar
strategias de

Megocio E

|
]
\

Desarrollo de Vision y Estrategia de la Empresa

|
[
\

Formulacionde proyectos

Administracion estratégicos

de iniciativas

Figura 26 Proceso de Desarrollo y vision de la estrategia de la Empresa.

e Desarrollo y gestion de productos y servicios

Tabla 18. Desarrollo y gestién de productos y servicios

ID ID ID MACRO
PROCESO SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES

PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES

Evaluacion del portafolio actual

contra las  oportunidades  del MA-TB-08

mercado.
Identificacion de mejoras al portafolio
MA-TB-09
Desarrollo actual.
y Gestion Gestion de Identificacion de potenciales nuevos
o MA-TB-10
de P-TB-02 | Productos y SP-TB-03 productos y servicios.
Productos Servicios Alineamiento del portafolio con la
» . MA-TB-11
y Servicios estrategia de la empresa.

Definicion de objetivos de costo y
enfoque de los productos y servicios MA-TB-12

del portafolio.

Introduccion nuevos productos y MA-TB-13




93

ID ID ID MACRO
PROCESO SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES
PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES
SEervicios.
Gestionar ciclo de vida de productos
B MA-TB-14
y servicios.
Disefio y evaluacion de productos y
Desarrollo  de . MA-TB-15
servicios
Productos y SP-TB-04 —
. Realizacion de “test market” MA-TB-16
Servicios
Preparacion Portafolio MA-TB-17
—
izestian de Ewvaluacion delpurta.fuliu adual
P;Z?::Eits; W I contra Iajn?fr‘z;tdu;ldadgi del
S )
Tdentificacidn de mejoras al
—_— portafolio actual.
[+
) Identificacion de potendales
3 nuevos produckos ¥ servicios,
[+
Alineamiento del portafolio con
> la estrategia de la empresa.

Drefinicion de objetivos de costo
yenfoque de los productos y
servicios del portafolio,

Introduccidn nuevos produdos
¥ servicios,

zestionar ciclo de wida de
productos v servicios.

Desarrollo y Gestion de Productos y Servicios

Disefio, construccion vy
evaluacion de productos w
servicios

l Realizacidn de “test market”

Preparacidn Portafaolio

Desarrollo de
Productos v S
servicios

Figura 27 Proceso de Desarrollo y gestién de productos y servicios.
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e Marketing y venta de productos y servicios

Tabla 19. Marketing y venta de productos y servicios

ID ID ID MACRO
PROCESO SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES
PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES
Desarrollo de investigaciones de
MA-TB-18
mercado
Identificacion de segmentos de
MA-TB-19
mercado
Andlisis de la competencia MA-TB-20
Determinacion
de mercados y SP-TB-05 Andlisis de Tendencias de la Industria MA-TB-21
clientes
Cuantificacion de oportunidades de
MA-TB-22
mercado
Determinacion de targets MA-TB-23
Priorizacién de oportunidades MA-TB-24
Marketing
y venta de s
P-TB-03 Definicion de la propuesta de valor MA-TB-25
productos Desarrollo de
y servicios estrategia de SP-TB-07
i Definicion de precios alineado a la
marketing p MA-TB-26
propuesta de valor
Desarrollo proyeccion ventas
o i MA-TB-27
(historicos, tendencias)
Desarrollo  de
estrategia SP-TB-08 Desarrollo de alianzas con fabricantes MA-TB-28
comercial
Formulacién de presupuesto y metas
MA-TB-29
de ventas
Definicion de objetivos, metas y VS
SP-TB-09 | métricas
Ejecucion  del .
Establecimiento de presupuesto de
plan de ) MA-TB-31
. marketing
marketing
Desarrollo y gestion de medios MA-TB-32
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ID ID ID MACRO
PROCESO SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES
PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDADES
SP-TB-09 Desarrollo y gestién de precios MA-TB-33
Desarrollo y gestion de actividades
i MA-TB-34
promocionales
Gestion imagen empresarial MA-TB-35
Seguimiento de la gestién de clientes MA-TB-36
Generacion de prospectos y
. MA-TB-37
oportunidades
Gestion de cuentas y clientes MA-TB-38
Gestion de ventas (acercamientos,
_ MA-TB-39
preventa, cierre)
Gestion de cierre de venta (contratos) MA-TB-40
Ejecucion  del
) SP-TB-10
plan comercial o -
Revision de licitaciones MA-TB-41
Gestién de aplicaciones de Ventas MA-TB-42
Gestion de fuerza de ventas
(localizacion de recursos, plan de MA-TB-43
incentivos)
Gestionar alianzas con fabricantes
(entrenamiento, comisiones, MA-TB-44
evaluacion de resultados)
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Marketing ¥ venta de productos y servicios

Determinaciin
de mercados y
clientes

i ) ) )

Desarrollo de investigaciones d
mercada

Identificacian de segmertos de
mercado

Andlisis de la competencia

Andlisis de Tendencias de la
Industria

Cuantificacidn de opartunidades
de mercado

Determinacidn de targets

Priotizacian de oportunidades

Definicion de la propuestade

Desarrolla de
walor

estrategia de
marketing

Definicidn de precios alineadoa
|z propuesta de walor

Desarrollo proyeccién ventas

Desarrollo de .
(histaricos, tendencias]

estrategia
comercial

Desarrallo de alianzas con

fabricantes

Formulacidn de presupuestay
metas de ventas

Ejecucidn del
plan de
matketing

.

ERREE

Definicidn de abjetivas, metasy
métricas

Establecimiento de presupuesto
de marketing

Desarrollo y gestion de medios

Desarrollo y gestion de precios

Desarrolloy gestidn de
actividades promocionales

Gestian imagen empresarial

Seguimiento de la gestidn de
clientes

Generacion de prospectas y
opottunidades

Ejecucidn del
plan comercia

Gestidn de cuentas y clientes

Gestidn de ventas
[acercamientas, preventa, cierre]

Gestifn de cierre de venta
[rantratos)

Gestionar alianzas con
fabricantes [entrenamient,
comisiones, evaluacidn de

Gestidn de fuerza de ventas
(localizacidn de recursos, plan
de incentivos)

Gestidn de aplicaciones de
‘Wentas

Revisidn de licitaciones

Figura 28 Proceso de Desarrollo y gestion de productos y servicios.
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e Entrega de Productos y Servicios

Tabla 20. Entrega de Productos y Servicios

PROCES | ID SUBPROCES | ID ID MACRO
MACRO ACTIVIDADES
(0] PROCESO O SUBPROCESO ACTIVIDADES

Definicién de politicas y acuerdos con
) MA-TB-45
terceros (outsourcing)
Organizacion inicial con empresas
. . . MA-TB-46
involucradas (Kick off interno)
Definicion de Capacidades MA-TB-47
Control y Monitoreo del proyecto (3ras
) MA-TB-48
empresas y cliente)
Gestion de compras nacionales e
) ) MA-TB-49
internacionales
Entrega de . . — —
Administracion Gestion de Logistica MA-TB-50
Productos P-TB-04 SP-TB-10
. de proyectos ) - . )
y Servicios Gestion administrativa (firma contrato,
. . . MA-TB-51
tramite de pélizas, facturacién/cobro)
Andlisis financiera (costos, margenes
- MA-TB-52
de rentabilidad )
Gestion de KPIs — certificacion de
. MA-TB-53
cliente
Aseguramiento de Calidad de Servicio MA-TB-54
Gestion documental y archivo de
MA-TB-55
proyectos
Cierre y evaluacion del proyecto MA-TB-56
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Entrega de Productos y Servicios

Administracion
de proyectos

) Definicidn de politicas y

acuerdos con terceros
[outsourcing)

Qrganizacion inicial con
empresas inwolucradas [Kick off
interno)

Definician de Capacidades

Cantral v Monitoreo del
proyecko [3ras empresas y
cliente]

Gestidn de compras nacionales &
internacionales

Gestidn de Logistica

Gestidn administrativa [firma
contrato, tramite de palizas,
facturacion/cobro)

Analisis financiera [cashos,
margenes de rentabilidad )

Gestion de KPL: —cerificacion
de cliente

Aseguramiento de Calidad de
Semvicio

Gestion documental y archivo de
proyectos

Cierre y evaluacidn del proyecta

Figura 29 Proceso de Entrega de Productos y Servicios.
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e Gestion de Servicio al Cliente

Tabla 21. Gestidn de Servicio al Cliente

ID ID ID MACRO
PROCESO SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES
SUBPROCESO ACTIVIDADES

Administracion o .
» Desarrollar el servicio al cliente de
de servicio al L o MA-TB-57
i segmentacion y priorizacion
cliente SP-TB-11
Definir politicas y procedimientos de
. i » MA-TB-58
servicio al cliente (politicas, SLA)
i Operaciones de Asignacién de recursos contactos,
Gestion de . . . .
o servicio al equipos asignados, monitoreo de MA-TB-59
Servicio al| P-TB-05 . . .
i cliente SP-TB-12 calidad, herramientas)
Cliente — — -
Gestién de requerimientos del cliente
i y MA-TB-60
(soporte, informacion, reclamos)
. Administracion de la satisfaccion del
Evaluacion de . MA-TB-61
Cliente
Servicios al SP-TB-13 = : :
. Medicién y evaluacién de la calidad
Cliente . . MA-TB-62
del atencion al cliente

' -~ Desarrallar el servicio al cliente

sdministracion de segmentacidn ¥ priorizacidgn
de servicio al >
cliegnte
- [ J
P —
Operaciones Dreflrnlr politicas w
= procedimientos de servicio al
de servicio al B P
: cliemte [paliticas, SLay
cliente :
— .
= Asignancion de recursos
= caontactos, equipos asignados,
= monitareo de calidad,
=
= P —
= Gestidn de requerimientas del
= cliemte [(saparte, infarmacian,
= reclamos]
= :
g
N Administracidn de la satisfaoddn
Evaluacion de N
del Cliente

Servicos al
Cliente E]

Medicidon v evaluacion de la
calidad del atencidn al cliente

Figura 30 Proceso de Gestion de Servicio al Cliente.




Procesos de Apoyo

e Gestion de Talento Humano

Tabla 22. Gestion de Talento Humano

PROCESO

PROCESO

100

Gestién de
Talento

Humano

P-TB-06

ID MACRO
SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES
SUBPROCESO ACTIVIDADES
Descripcion y mantenimiento de
puestos (roles y MA-TB-63
Desarrollo  de responsabilidades)
planificacion,
politicas y SP-TB-14
estrategias de
talento humano
Descripcion y mantenimiento de
_ MA-TB-64
esquema salarial
Determinacion de necesidades
MA-TB-65
de personal
Politicas de Sanciones MA-TB-66
Determinacion de necesidades
de capacitacién y competencias MA-TB-67
claves para la empresa
Determinacion de plan de
Desarrollo  de MA-TB-68
SP-TB-15 carrera
talento humano
Determinacion de beneficios e
] , MA-TB-69
incentivos
Determinacion de backups de
MA-TB-70
personal
Gestionar  requisiciones  de
MA-TB-71
personal
Reclutamiento de potenciales
] MA-TB-72
candidatos
REEUETIENE Y Seleccién de personal MA-TB-73
contratacion de SP-TB-16
personal Verificacion de documentacion y VI
referencias
Contratacion de personal MA-TB-75
Registro de nuevo empleado MA-TB-76
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1D ID MACRO
SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES
SUBPROCESO ACTIVIDADES
Induccién de nuevo personal MA-TB-77
Acompafiamiento a  nuevo
) MA-TB-78
personal (coaching)
i Definicion de metas
Induccion y - Y| ma-TB-79
coaching de SP-TB-17 responsabilidades
personal Desarrollo de competencias MA-TB-80
Gestion de desempefio MA-TB-81
Gestion de problemas internos MA-TB-82
Formulacion de programa de
motivacién, reconocimiento e MA-TB-83
incentivos
Reconocimiento Gestion de beneficios MA-TB-84
y retencion de SP-TB-18
personal Gestion de relaciones Laborales MA-TB-85
Gestién de apoyo a personal MA-TB-86
Gestion de roles de pago MA-TB-87
Mantenimiento de manual de
MA-TB-88
SISO
Gestion del reglamento SISO MA-TB-89
Seguridad — —
) Planificacion y gestion del
Industrial \ . MA-TB-90
SP-TB-19 sistemas SISO
salud
. Cumplimiento normativo SISO
ocupacional
(riesgo ambiental, MA-TB-91
enfermedades)
Generacion de reportes de SISO MA-TB-92
Gestion de desvinculacion MA-TB-93
i Gestion de ftransiciones de
Gestion de des e MA-TB-94
enrolamiento puesto
Cumplimiento de normativas de
MA-TB-95
SISO
Gestion de Gestion de reportes MA-TB-96
informacion de SP-TB-21 = —
Gestion de la comunicacion
talento humano ) MA-TB-97
interna
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Gestion de Talento Humano

Desarrollo de
planificacién,

Descripcion y

politicas y mantenimiento de puestos
estrategias de n (roles y responsabilidades)
talento huma

Descripeion y
mantenimiento de esquem

Determinacién de
necesidades de persona

Politicas de
Sanciones

Determinacién de

necesidades de capacitacién

y competencias claves para
laempresa

Desarrollo
de talento
humano

Determinacién de plan de
carrera

Determinacién de
beneficios e incentivos

Determinacion de
backups
[+]
Reclutamiento y Gestionar
d requisiciones de
personal

e
persona
Reclutamiento de
potenciales candidatos

-

Seleccion de
personal

Verificacion de
documentacién y referenci

Contratacion de
personal

Registro de nuevo

T

empleado
Induccidn y Induccion de nuevo
coaching de persona

personal &

Acompafiamiento a
nuevo personal
(caaching)

Definicién de
metas y
responsabilidades

Desarrollo de
competencias

Gestion de
desempeiio

Gestion de problemas
internos

1153

Reconocimie
ntoy
retencién de
personal

113

Seguridad
Industrial y
salud ocupac

13

11

Gestion de
des
enrolamient

i

Gestion de
informacién
de talento
humano

A

motivacién, reconoci

Formulacion de
programa de

Gesti6n de
beneficios

Gesti6n de relaciones
Laborales

Gestion de apoyo a
persona

Gestidn de roles de
pago

manual de SISO

Gestion del reglamento
SISO

Planificacién'y
gestién del sistemas
SISO

enfermedades)

Generacion de reportes de
SIS0

Gestion de
desvinculacién

Gestién de transiciones de
puesto

Cumplimiento de
normativas de SISO

Gestion de
reportes

Gestién de la
comunicacién interna

Figura 31 Proceso de Gestion de Talento Humano.




e Administracion de Informacién Tecnoldgica

Tabla 23. Administracion de Informacion Tecnologica

PROCESO

PROCESO
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Administracio
n de
Informacion

Tecnoldgica

P-TB-07

SUBPROCE ID ID MACRO
MACRO ACTIVIDADES
SO SUBPROCESO ACTIVIDADES
Administracio
n de la
Informacion SP-TB-22 Establecimiento de Gobierno de TI MA-TB-98
tecnologia
del negocio
Seguridad de Establecimiento de Politicas de
la SP-TB-23 privacidad, seguridad y proteccién MA-TB-99
Informacion de la Informacién.
Desarrollo 'y
Mantenimient Definicién y desarrollo de procesos,
o] de la SP-TB-24 metodologia y herramientas para la| MA-TB-100
informacién administracion de la Informacion
tecnoldgica
Mantenimiento de infraestructura de
MA-TB-101
TI
Entregar vy Administracion de disponibilidad MA-TB-102
soporte  de
servicios de Administracion de Backups vy
) SP-TB-25 MA-TB-103
tecnologia de Recovery
la
informacién Administracion de Incidentes MA-TB-104
Administracion de Rendimiento vy
) MA-TB-105
Capacidades
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Administraddn de la
Informacidn
tecnologia del

negocio

Establecimiento de Gobiema de
N

Establecimiento de Politicas de
privacidad, seguridad y
proteccidn de lalnformacion,

Seguridad de |a
Informacian

Desarrolloy Definicion y desarrallo de
Mantenil‘nientP de pracesos, metodalogia y
la informacian herramientas parala
tecnoldgica administracidn de lalnformaddn

Entregary soporte
de servicios de
tecnologia de la

informacian

Mantenimiento de
infraestructura de TI

Administracion de Informacion Tecnologica

Administracion de
disponibilidad

Administracian de Backups
Recovery

h, 4

Administracion deIncidentes

h 4

Administracion de Rendimiento
y Capacidades

h 4

Figura 32 Proceso de Administracion de Informacién Tecnoldgica.




e Gestion de Recursos Financieros

Tabla 24. Gestidon de Recursos Financieros

PROCESO

PROCESO
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Gestion de
Recursos

Financieros

P-TB-08

ID MACRO
SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES
SUBPROCESO ACTIVIDADES
Planificacion presupuestaria MA-TB-106
Proyecciones de flujo de caja MA-TB-107
Gestién Gestion de contabilidad de TG
SP-TB-26 costos
Contable
Gestion contable MA-TB-109
Evaluacion del desempefio
financiero (clientes - MA-TB-110
rentabilidad, nuevos productos)
Gestion de crédito a clientes MA-TB-111
Facturacion MA-TB-112
y Gestion de cuentas por cobrar
Facturacion y ” .
SP-TB-27 (politicas, mecanismos, MA-TB-113
cobranzas
reportes)
Gestion de cartera MA-TB-114
Gestion de ajustes y
) MA-TB-115
deducciones
Gestion  de politicas vy
o MA-TB-116
Procedimientos
Gestion de
reportes SP-TB-28 Gestion financiera de activos MA-TB-117
financieros
Elaboracién de reportes
- MA-TB-118
financieros
Gestion de tiempo MA-TB-119
Gestion de .
o SP-TB-29 Gestion de pagos MA-TB-120
némina
Gestion de impuestos vy
) MA-TB-121
deducciones




PROCESO
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ID MACRO
SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES
SUBPROCESO ACTIVIDADES
Control de cuentas por pagar MA-TB-122
Aprobacion de pagos MA-TB-123
Gestion de
SP-TB-30 Reversos MA-TB-124
pagos
Determinacion y tramite de
. MA-TB-125
impuestos
Gestion de caja chica y
MA-TB-126
reembolsos
Gestion de cuentas bancarias MA-TB-127
Gestion de . . .
SP-TB-31 Gestion de inversiones MA-TB-128
Bancos
Gestioén de riesgo financiero MA-TB-129
Gestion de controles, politicas y
o MA-TB-130
procedimientos
) Aplicaciones de  controles
Control interno SP-TB-32 . MA-TB-131
internos
Reportes de auditoria y
o MA-TB-132
cumplimiento
Desarrollo de estrategia
_ ) MA-TB-133
Gestién e tributaria
) SP-TB-33
impuestos
Pago de impuestos MA-TB-134




Gestidn de Recursos Financieros

Gestidn
ContableGestidn
Contable

oy
s 3
Facturacidn y
cobranzas
L El J
—
——
S
 S—
—¥

Gestion de
reportes
finandieros

-\

=]

s

o

p
Gestidn de
nidmina

—

.

Planificacién presupuestaria

Provecdones de flujo de caja

Gestidn de contabilidad de
costos

Gestidn contable

Evaluacidn del desempefio
finandiero (dientes -
rentabilidad, nuevos produdos]

Gestidn de crédito a dlientes

Facturacidn

Gestidn de cuentas por cobrar

[paliticas, mecanismos, repores)

Gestidn de cartera

Gestidn de ajustes y
deducciones

Gestign de poliicsy
Procedimientas

Gestion financiera de actios

Elzboracion de reportes
financieras

N
Gestion de tiempo

Gestion de pagos

Gestion de impuestosy
deducdones

~,

Gestiin de
pagos

J

|

Gestiin de
Bancos

~

EJ

-~

\((ontml intemj

4

"

J

f
Je

~,

v

impuestos

[ o |
e

J

Caontrol de cuentas por pagar

Aprobacidn de pagos

Reversos

Determinacidn ytramite de
impuestas

Gestion de cajachiay
reembolsos

Gestidn de cuentas bancarias

Gestidn deinversiones

Gestian de riesgofinancien

Gestidn de controles, politicas y
procedimientos

Aplicaciones de controles
internos

Reportes de aucioriay
umplimienta

Desarrollode estrateqia tributara

Pago de impuestos

Figura 33 Proceso de Gestidon de Recursos Financieros.




Gestion de Activos, Logistica y Compras

Tabla 25. Gestion de Activos, Logistica y Compras

MACRO ACTIVIDADES
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ID MACRO

ACTIVIDADES

) D
PROCESO SUBPROCESO
PROCESO

Gestién
Activos,
Logistica

Compras

de

y

P-TB-09

SUBPROCESO

Formulacion de politcas y| MA-TB-135
desarrollo de estrategia de
) i MA-TB-136
propiedad, planta, equipo
Gestion de facilidades vy
) ) MA-TB-137
Gestién de ambientes de trabajo
Activos y Provision e instalacién de activos MA-TB-138
SP-TB-34 = :
Servicios Control fisico de activos MA-TB-139
Generales Mantenimiento de instalaciones MA-TB-140
Servicios Generales (mensajeria,
L o MA-TB-141
guardiania, recepcion, limpieza)
Gestion de remate - venta MA-TB-142
Gestioén de reciclaje - abandono MA-TB-143
Estrategias, acuerdos y gestion
MA-TB-144
con proveedores
Definicion de procesos de
MA-TB-145
compras
Tramite de compras: BOM -
packing list - adquisiciones MA-TB-146
internas
e et Plan de entregas de equipos y
Logistica y i MA-TB-147
materiales
Compras
P Definicion de estandares y
(orientacion L . MA-TB-148
SP-TB-35 procedimientos de calidad
proyectos  de — —
) Evaluacion del desempefio de
cliente y MA-TB-149
) proveedores
necesidades
. Definicion de la estrategia
internas) MA-TB-150
logistica
Gestién y revision de flujo de
, , MA-TB-151
equipos materiales
Tramite de aduana MA-TB-152
Consolidacién de importaciones. MA-TB-153
Gestion de bodega (despachos,
MA-TB-154
retornos)
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Farmulacidn de palicasy
desarrollo de estrategiade

=] propiedad, plants, equipo

Gestidn de facilidades w
ambientes de trabaio

Gestidn de Activos
W Serwicios
Generales

o . -
FProwvisian e instalacion de activos

Control fisico de activos

Flantenimienta de instalaciones
.
Servicios Generales (mensaiena,
ol guardiania, recepcidn, limpieza)
I —
Gestidn de remate - wenta
-
R
Gestidn de reciclaje - abandono
e

Gestion de Logisic
wCompras
[orientacidn
provectos de cliente
¥ hnecesidades
internas]

Estrategias, acuerdos ygestion
con proveedores

Definicién de procesos de
compras

Gestion de Activos, Logistica y Compras

 —
Tramite de compras: BOR -
e packing lizt- adquisidones
E internas
S
Flan de entregas de equipos »
— % materiales
 —
Definicion de estandares y
> procedimientos de calidad
Evaluacian del desermpefio de
——— proveedores
Definicion de la estrategia
S— logistica
R
Gestidgn yrevisidn de flujo de
S— equipos materales
 —
Tramite de aduana
e
Consolidacidn de importaciones.
————————————

Gestian de bodega [despachos,
 S— retornos)

Figura 34 Proceso de Gestion de Activos, Logistica y Compras.




e Desarrollo Organizacional

Tabla 26. Desarrollo Organizacional

PROCESO

Desarrollo

Organizacional

PROCESO

P-TB-10
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ID MACRO
SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES
SUBPROCESO ACTIVIDADES
Gobierno de procesos
) MA-TB-155
empresariales
Definicion de estandares y
- MA-TB-156
buenas préacticas
Gestion de L
SP-TB-36 Definicién de procesos MA-TB-157
Procesos
Gestion del desempefio de
MA-TB-158
procesos
Mejora continua MA-TB-159
Desarrollo de certificacion 1ISO MA-TB-160
Gestion de la Auditorias de calidad internas y
. SP-TB-37 MA-TB-161
calidad externas
Auditorias de socios
. MA-TB-162
Estratégicos
Documentaciéon administrativa MA-TB-163
Gestion
documental vy SP-TB-38
archivo
Gestor Documental MA-TB-164
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Desarrollo Organizacional

Gestion de Procesos

Gestidn de la
calidad

Desarralloy
Mantenimiento de
la informacidn

tecnoldgica

Gobierno de procesos
ernpresariales

Definicion de estandaresy
buenas practicas

Definicion de procesos

Gestidn del desempefio de
procesas

Mejora continua

Desarrollo de certificacion 5O

Auditorias de calidad intemas y
externas

Auditorias de socios Estratégicos

Definicidn y desarrallo de
procesos, metodologiay
hetramientas para la
administracion de lalnformaddn

Definician y desarrollo de
procesos, metodologiay
herrarmientas para la
administracidn de lalnfarmaddn

Figura 35 Proceso de Desarrollo Organizacional.
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e Administracion de Relaciones Externas

Tabla 27. Administracion de Relaciones Externas

PROCESO

Administracion
de Relaciones

Externas

PROCESO

P-TB-11

SUBPROCESO
SUBPROCESO

ID MACRO
ACTIVIDADES

MACRO ACTIVIDADES

Administrar las relaciones con

Gestione de los grupos de comercio o de la| MA-TB-165

. industria

relaciones con

la Industria y SP-TB-39

socios

Adi Administrar  actividades de

estratégicos MA-TB-166
lobby

Administracion

de las

relaciones con SP-TB-40 Andlisis de Resultados MA-TB-167

la junta

directiva
Crear politicas de éticas MA-TB-168
Garantizar el cumplimiento MA-TB-169

Administracion

de asuntos SP-TB-41

legales y éticos
Proteger la ropiedad
) 9 Prop MA-TB-170
intelectual
Resolver las controversias y
o MA-TB-171
litigios
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Gestione de
relacianes con la
Industria y sodos

estratégicos

Administracion
de las relaciones
oan la junta
directiva

Administradan de
asuntos legalesy
gticos

Administracion de Relaciones Externas

Administrar las relaciones con los
grupos de comercioo de la
industria

Administrar actividades de lobby

Analisis de Resultados

Crear politicas de éticas

Garantizar el cumplimiento

Protegerla propiedad intelecual

Resalverlas controversiasy
litigios

Figura 36 Proceso de Administracién de Relaciones Externas.

En la Figura 37 Mapa de Procesos Propuesta. Se muestra un consolidado del

mapa de procesos de primer nivel y su interaccion interrelaciones existentes

entre los mismo
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Desarrollo de Vision
y Estrategia de la

0 Empresa 0
: ?
g i
a L
m 0
i H
9] Desarrollo y Gestion | Marketing y venta Entrega de o de :
w
2 D de Prodp;tos y de prod.u.ctos y Produgtgs y I ol Clicnte D M)

Servicios servicios Servicios |

1
0 i
w =
m 2
z m
E -
d 0
B e e Talento Adm|n|straC|_c3n de Gestion de
Informacion Recursos
Humano . o
Tecnoldgica Financieros
Gestion de Activos, Desarrollo Administracion de

Logistica y Compras | Organizacional  Relaciones Externas

CADENA DE
ESTRATEGICO VALOR SOPORTE

Figura 37 Mapa de Procesos Propuesta.

Se considera que la empresa posea una herramienta que permita la definicion
e indicadores para medir el grado de cumplimiento de los objetivos de la
empresa para los cual se propone un Balance Scorecard (Cuadro de Mando
Integral) que sugiere que la empresa debe ser vista desde cuatro perspectivas,
definiendo métricas, datos y analizarlos en referencia a la situacion de la

empresa.

2.1.16 Estructura Organizacional Propuesta.

La estructura organizacional que se propone debe soportar la ejecucion de la

estrategia de la empresa, mapearse de manera coherente con la arquitectura
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de procesos propuesta y crear las sinergias con empresas de terceros y
outsoursing para la operacién optima de la empresa. Se analiz6 la cadena de
valor de la organizacion, definiendo sus secciones homogéneas de direccion,
apoyo. Tecnologia y operacionales, con lo que tendremos una vision realista
de las necesidades de responsables para cada &rea, seccidén o departamento.
Es primordial el conseguir una organizacion con el minimo nimero de niveles
jerarquicos, con el fin de no superen los tres escalones, ademas de tratar de
dividir la organizaciéon en diversas unidades de negocio. (Luis Miguel Manene,
2015)

Para el disefio de la estructura organizacional se opt6 por el modelo de estrella
de Jay Galbraith como marco de referencia para aplicarlo en la reestructuracion
del organigrama de la empresa es el mas difundido y aceptado en las
organizaciones. (COUNCIL CORPORATE LEADERSHIP, 2015).

El cual se enfoca en:

e Estrategia: Define un balances entre las unidades organizacionales

enfocandose en la estrategia de la empresa.
e Estructura: Define la ubicacion de la autoridad en la organizacion.

e Procesos: Define el desarrollo que se cumple en las diferentes

unidades organizaciones.

e Gratificacion: Define la gratificacion de cada persona en funcién del

nivel que desempefia en la organizacion.

e Personas: Define las politicas de recursos humanos para evaluar los

diferentes roles del personas dentro de la estructura organizacional.
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1. La Estrategia es el primer
componente del modelo de
estrella para abordar y
establece los criterios para

elegir la formas organizativas
entre las diferentes
alternativas. Cada forma de

or 6n habilita al
actividades y obstaculiza otras,
la estrategia dicta como
balancea estas actividade.

ESTRATEGIA

PERSONAS ESTRUCTURA
2. La Estructura determina la
ubicacion de la autoridad en la
organizacion.

5. Las politicas de recursos
humanos producen el talento
que se requiere la estrategia y
la estructura de la
organizacion, generando
habilidades y mentalidades
para implementar una
direccion de la compaiiia.

GRATIFICACION ——— PROCESOS

3. Procesos que atraviesan la
estructura de una organizaciéon
y determinar su
funcionamiento. Los procesos
verticales son asignados a los
recursos, mientras que los
procesos laterales permiten el
flujo de trabajo.

4.- Gratificacion alineada a los
objetivos de los empleados con
los objetivos organizacionales.
Las gratificaciones deben ser
congruentes con la estructura y
los procesos para influir en la
direccion estratégica.

Figura 38 Modelo Organizacional de Jay Galbraith.
Tomado de (COUNCIL CORPORATE LEADERSHIP, 2015)

A continuacibn se destacan las cinco opciones basicas de estructura

organizacional enfocadas al tipo de organizacién, ventajas, desventajas y

caracteristicas de la estrategia soportada por cada estructura, y asi definir qué

tipo de modelo organizacional se ajusta a las necesidades actuales de la

empresa. (COUNCIL CORPORATE LEADERSHIP, 2015).



Tabla 28. Las Cinco opciones de Estructura Organizacional de JAY GALBRAITH

Tipo de Estructura

Organizada en torno
a las actividades o
funciones

Ventajas

@ La recopilacion de trabajos que permite
transferir ideas y conocimientos.

e Permite una mayor escalabilidad,
especializacion y estandarizacion.

e Presenta una sola cara a los proveedores.

Desventajas

e Crea barreras entre las diferentes
funciones

e Inmanejable si existe una gran variedad
de productos, canales y clientes

Caracteristicas de Estrategia
soportados por esta estructura

@ De pequefio tamafio, la linea de
pocos productos

e Mercado Indiferenciado

@ Escala o experiencia dentro de la
funcion

e Largo desarrollo del ciclo de vida
de productos

e Estandares comunes

tura de Prod

Organizaciones
funcionales
multiples, cada uno
con su propia linea
de productos

@ Disminuye el ciclo de desarrollo de
productos, ya que cada unidad se centra
en una sola linea de productos

e Las divisiones requieren autonomia, por
duplica el uso de recursos.

@ Organizacion pierde economias de
escala.

@ Desafiado cuando los clientes compran
mas de una division de productos.

e Enfocado a productos

e Multiples productos para clientes
independientes

e El Ciclo de vida de desarrollo de
productos es corto.

tura de Mer

Organizada en torno
a los clientes,
mercados o
industrias

@ Son empresas con el conocimiento y la
informacién superior sobre los segmentos
de mercado y desarrollan una ventaja
competitiva

@ Ayuda a las empresas de servicios que
deben centrarse en los segmentos de
mercado

@ Tendencia a duplicar actividades y
desarrollar sistemas incompatibles

e Dificultad para compartir los productos o
servicios comunes

e Manejo de importantes segmentos
de mercado

@ Producto o servicio Unico para
segmentar

e La fuerza se enfoca en el
Comprador

@ Aprovechar el conocimiento de los
clientes

@ Servicio al cliente rapido y corto
ciclo de desarrollo de nuevos
productos

ctura Geogra

Organizada en torno
a los distritos,
regiones o territorios

@ Minimizar los costos de viajes y
distribucion cuando esta cerca all cliente

o Util si la organizacién tiene que estar
situado cerca de la fuente de suministro

@ Convertirse en una estructura menos
importante ahora que la tecnologia
permite a las empresas estar en
cualquier lugar y buscar la mejor
ubicacién mundial

e Bajo valor del costo de transporte

e La prestacion de servicios en el
lugar

@ La cercania al cliente para su
entrega o de apoyo

@ Percepcion de la organizacion
como local.

tura de Proc

Organizado en torno
a un flujo completo
de trabajo

o Permite una mirada renovada, de extremo
a extremo, en todo un proceso

® Procesos con cobertura de extremo a
extremo se prestan para facilitar
indicadores.

e Crea barreras en transferencias entre
diferentes grupos de procesos

e Potencia nuevos procesos y

cambio radicales en los mismos
@ Reduccion del capital de trabajo
e La necesidad de reducir los

tiempos de ciclo de procesos

LTT
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Tomado en consideracion lo anteriormente expuesto se propone adoptar una
estructura organizacional tipo funcional que se muestra en la Figura 39
Organigrama Propuesto de Comunicaciones Gold Partner., ya que al tratarse
de una pequefia empresa existe mayor transferencia de conocimiento en el
personal ya que cada area trabaja como una mini organizacién, facilita la
estandarizacion de los procesos y se presenta como una sola unidad frente a
los clientes. Como desventaja se puede mencionar que existe un grado de
dificultad de localizar y fijar la responsabilidad en las diferentes areas pero al
tratarse de una empresa con un limitado nidmero de recurso humano, una
persona puede tener a cargo varias responsabilidades dentro de Ila
organizacion.

A continuacion se detallas siguientes areas en la organizacion.

e Presidencia

e Gerencia de Delivery

e Gerencia Financiera

e Gerencia Administrativa y de Recursos Humanos
e Gerencia de Operaciones

e Gerencia Comercial

e Gerencia de Marketing y Eventos



ORGANIGRAMA Comunicaciones Gold Partner S.A.

PRESIDENTE CEQ

Gerencia de Delivery

Gerente de Departamento Técnico

Coordinacion de Pre Venta
Coordinacion de Post Venta

Coordinador de Manejo de Outsoursing

Gerencia Financiera

Gerente financiero
Tesorero

Contador

Asistente contable
Coordinador de cobranzas

Gerencia Administrativa y de
RRHH

Gerente administrativo y de RRHH

Coordinador de RRHH
Recepcionista
Técnico de SISO
Mensajero

Ascensor legal
Personal de limpieza

Gerencia de Operaciones

Gerente de operaciones
Coordinador de logistica
Ejecutivas de compras
Coordinador de bodega
Chofer y auxiliar de bodega

Personal de mantenimiento de instalaciones

Ingeniero de IT

Figura 39 Organigrama Propuesto de Comunicaciones Gold Partner.

Gerencia Comercial

Gerente comercial
Asistente comercial
Gerente de producto
Gerente de cuentas

Gerencia de Marketing y
Eventos

Especialista en marketing

6TT
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2.1.17 Anédlisis de Brechas

A continuacion se realizara un analisis de brechas en comparaciéon a los
referentes internacional en este caso APQC para la obtencion de la Brecha en
los diferentes campos del dominio de Negocio y capacidades empresariales.

En la Figura 40 Andlisis de Brechas de Arquitectura Estratégica. se presenta la
line base, el referente y el target deseado por la Empresa para su arquitectura
estratégica.

Lina Base de Arguitectura Estrategica

g fase ine  —— et referents

Stakehobders | Partes Interesadas)
=
45

Procesos de Cadena de valor i dn

Modelo de Negocio [Business

. Mlision
Canvas)
Portafolic de Productos y )
L. ! valores
Senvicios
Tablero de Controlde Mando eoliti
. Politicas
\B5C)
Mapa Estratégico analisis Foda

Anzlisis Comparativo Matriz ERIC

Figura 40 Analisis de Brechas de Arquitectura Estratégica.

En la Figura 41 Analisis de Brechas de Arquitectura de Negocio. se presenta la
linea base, el referente y el target deseado por la Empresa para su arquitectura
de Negocio.
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Arguitectura de Megocio
Definicidn del Mapa de Procesos v cadena de valor APQC

ol g5 e e ——target referente

pefinicidn del Mapa de Procesos y cadena de

valor
=
Administracon de Reladone s Externas 4,5 Desarrollo y vision de |z estrategia dela Empresa

4
3z
3,5

Deszamolle Organizaciona Desamollo y gestion de productos y servidos
Gestion de Activos, Logistica y Compras Marketing y venta de productas y servicios
Gestion de Recursos Financieros Entrega de Productos y Servidios
Administracion de Informacdion Tecnolagica Sestion de Servicio al Clients

Gestion de Talene Humano

Figura 41 Andlisis de Brechas de Arquitectura de Negocio.

2.1.18 Identificacion de Proyectos

Una vez identificadas las brechas entre el estado actual (AS-IS) y el estado
deseado (TO-BE), las mismas que estan enfocadas en satisfacer los concerns
de los stakeholders y cubrir los diferentes objetivos de la organizacion, se
propondra y priorizara proyectos en funcion de las iniciativas previamente

planteadas que cierran dicha brecha.

Para la priorizacion de los proyectos se ha seleccionado los siguientes criterios
gue se muestra en Tabla 29. Criterios de Priorizacién. En conjunto con los

stakeholdes.



Tabla 29. Criterios de Priorizacion

CRITERIO

DESCRIPCION
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Recursos  financieros para la

(®%8 Nivel de Inversion 15% ] y
implementacién del proyecto
» Beneficio de la inversion realizada en
(@78 Retorno de Inversion 25%
el proyecto
) » o Enfocada con la vision estratégica del
(0%} Alineacion Estratégica 30% )
negocio
(678 Riesgo 10% Riesgo del Proyecto
Percepcion de los ) y )
C5 20% Satisfaccién del cliente
clientes

En base a lo anteriormente expuesto se realizé una calificacion del 1 al 5 en

importancia del proyecto, esta calificacion se la realizd en conjunto con los

stakeholders. Los resultados se muestran en la Tabla 30.

Proyectos.

Calificacion de



Tabla 30. Calificacién de Proyectos

INICIATIVAS

ID
INICIATIVAS PROYECTOS ID PROYECTOS C1 C5

Alinear los objetivos empresariales con los ; o
Reingenieria de Procesos Internos de

procesos de negocio creando valor para la 1-01 PR-01
la Empresa
empresa. 5( 5| 5| 4| 5
Incorporacion de Herramientas de Gestion . Incorporacion de Herramienta de i
Balanced Scorecard Balanced Scorecard 5| 4| 5| 1| 1

Creacion de nuevas estrategias de Ventas, ; o ) )
i o o Reingenieria de Estrategia Comercial
Mejor Comercializacion de productos y servicios L i
. . 1-03 y redefinicion de portafolio de PR-03
redefiniendo los procesos comerciales y Proceso o
productos y servicios.

de Marketing 5/ 5| 5| 5| 5
Adquisicion de sistema CRM para manejo » )
] 1-04 Incorporacion de Sistema CRM PR-04
adecuado de Clientes 5125 4| 5| 4
Adquisicion de Sistema de Analitica financiera I-05 Incorporacion de Sistema ERP PR-05 525 3| 4| 2
Incorporar Proceso de Calidad y
Sistema de medida de Satisfaccion de Clientes | 1-06 obtencién de Certificacion de 1ISO PR-06
9001-2008 5/25| 2| 5| 4
L Incorporacion de Procesos de Talento
Plan de Carrera'y Capacitacién al personal 1-07 PR-07
Humano 25| 5| 5| 2| 5

) ) ] Incorporacion de Proceso Y
Sistema de manejo de tickets, proceso de L ) i
1-08 automatizacion mediante un Sistema | P-08

manejo de proveedores
CRM 5/25| 4| 5| 4

ect



INICIATIVAS

Sistema de medida de Satisfaccién de Clientes

ID
INICIATIVAS

1-09

PROYECTOS

Incorporacion de Sistema CRM

ID PROYECTOS

P-09

C2 C3 C4|C5

5/25| 4| 5| 4
Implementacién de nuevos Procesos 1-10 Reingenieria de Procesos Internos de P-10
la Empresa
5| 5| 5| 4] 5
e e e 111 Reingenieria de Procesos Internos de PR11
la Empresa 5| 5| 5| 4| 5
Implementacion de Procesos de Talento e Incorporacion de Procesos de Talento S
Humano Humano 25| 5| 5| 2| 5
Incorporar Proceso de Calidad y
Implementacién de Procesos de Calidad 1-13 obtencién de Certificacion de 1ISO PR-13
9001-2008 525 2| 5| 4
Adquisicion de sistema Financiero o ERP
(enterprise resource planning) de acuerdo alas |I-14 Incorporacion de Sistema ERP PR-14
necesidades empresariales 5125 3| 4| 2
Incorporar Proceso de Calidad y
Implementacion de Procesos de Calidad I-15 obtencién de Certificacién de 1SO PR-15
9001-2008 525 2| 5| 4
Disefio e implementacion de
Implementacién de infraestructura, 116 Equipamiento de hardware y Software PR.16
equipamiento, software base en funcién de las necesidades de la
Empresa 5(25| 4| 5| 4

174"



INICIATIVAS

Implementacion de Procesos de Talento

ID

INICIATIVAS

PROYECTOS

Incorporacion de Procesos de Talento

ID PROYECTOS

C2 C3 C4|C5

Humano e Humano PR 25| 5| 5 2| 5
Implementacion de Procesos de Gestion de Incorporar proceso de gestion de
Proyectos 18 Proyectos PR-L8 4| 4| 4| 5| 5
Incorporar Proceso de Calidad y
Implementacién de Procesos de Calidad 1-19 obtencién de Certificacion de 1ISO PR-19
9001-2008 525 2| 5| 4
Incorporar Proceso de Calidad y
Implementacion de Procesos de Calidad 1-20 obtencion de Certificacion de 1SO PR-20
9001-2008 5(25| 2| 5| 4
Implementacién de Procesos de Talento . Incorporacion de Procesos de Talento .
Humano Humano 25| 5| 5| 2| 5
Implementacién de Procesos de Gestion de P Incorporar proceso de gestiéon de S
Proyectos Proyectos al 4| 4| 5| s
] ) Incorporacion de procesos y de
Implementacion de Procesos de Logistica 1-23 ] PR-23
Sistema ERP 5|25| 3| 4| 2
Adquisicion ERP (enterprise resource planning) y )
de acuerdo a las necesidades empresariales 24 Incorporacion de Sistema ERP PR-24 5125 3| 4| 2
Implementacion de Procesos de Talento o Incorporacion de Procesos de Talento -
Humano Humano 25| 5| 5| 2| 5

qc1
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2.1.19 RoadMap de Implementacion de Proyectos

En base a los criterios de priorizacidbn en porcentajes y el resultado de las
encuestas a los stakeholders se presenta en la Tabla 31. RoadMap de
Implementacion de Proyectos una propuesta de de ejecucidn de proyectos para
la empresa Comunicaciones Gold Partner S.A.

Tabla 31. RoadMap de Implementacion de Proyectos

% DE
PRIORIZACION PROYECTOS ID PROYECTOS

EVALUACION

Reingenieria de Estrategia Comercial y

redefinicién de portafolio de productos y 100% PR-03

1| servicios.
Reingenieria de Procesos Internos de la o PR-01,PR-

2 | Empresa 10,PR-11

PR-07,PR-

Incorporacion de Procesos de Talento 87% 12,PR-17,PR-

3 | Humano 21,PR-25
Incorporar proceso de gestion de

4 | Proyectos 86% PR-18,PR-22
Disefio e implementacion de
Equipamiento de hardware y Software
en funcion de las necesidades de la 8a%

5 | Empresa PR-16
Incorporacion de Proceso Y
automatizacion mediante un Sistema 82% PR-04,PR-

6 | CRM 08,PR-09
Incorporacion de Herramienta de

7 | Balanced Scorecard e PR-02
Incorporar Proceso de Calidad y PR-06,PR-
obtencion de Certificacion de ISO 9001- 66% 13,PR-15,PR-

812008 19,PR-20
Incorporacion de procesos y de Sistema - PR-05,PR-

9| ERP 14,PR-23,PR-24




ARQ. DE NEGOCIO

ARQ. DE INFORMACION

Incerporacion de
Pracesos de Talento

Humane

PR-D7,PR=-12,FR=-17,PR=
L I1,PR-25 (3) |

Reingenietia de |
Procesos Infernos de |a
Empresa
PR-01,FR-10,PR-11 (2}

| Reingenieria de
Estrategla Comercial ¥
redefinickin de portafolio
de productos y servicios,
| PR-03 (1}

IRCOFpOrar

proceso de getion
de Proyactos

\PR-18,PR-22 (4}

 Incorporacion de

Incorparacion da | b

G Hermmianta da \ Incorporacion de
;rr;::t;r:;l:n de Bl raced Scorecand N E;u;uos ¥ de Sistama
PR-02 (T | LY
PR-04,PR-08,PR-00 (5} | 1~ 02 ¢ _ \ PR, PR-14, PR-23,PR
I ) -24 (8} ]

| Diseno e implementacion de |
Equipamiento de hardware
v Software en fucnion de
las nececidades de la
Empresa
" LPR-16 [5)

(Incorporar Process de ! "-,

Calidad y obtencion de
Certificacion de IS0
9001-2008
PR-06,PR-13,PR-15,PR-18,
PR-20 (8)

ARQ. DE APLICACIONES

ARQ. TECNOLOGIA

Figura 42 RoadMap de Implementacion de Proyectos.
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3 CAPITULO Il

3.1 Arquitectura de Informacion, Datos Y Aplicaciones.

La fase C, se propondra un disefio de la arquitectura de datos y aplicaciones
para el analisis de una transicion de la organizacibn a un contexto de
aplicaciones donde el manejo de la informacién sea la mas adecuada para

cumplir con las necesidades que enfrenta la misma.

En esta fase se definira la linea base de los sistemas de informacién de la
organizaciéon y se desarrollara el Target que hablita a la arquitectura de
negocio y la vision empresarial a cumplir los objetivos planteados

anteriormente, direccionadas a los diferentes concerns de los stakeholders.

Se determina la informacion que apalanca las operaciones de la organizacion
y los sistemas de aplicacidbn permiten procesar dicha informacion, las
relaciones entre los diferentes aplicativos, al igual que la definicion de
responsables del manejo de la informacion y planteamiento de un Roadmap
basado en los gaps (brechas) entre la arquitectura de aplicaciones de la linea

base y el target que permitan su evolucion.

Se plantea para Comunicaciones Gold Partner los objetivos detallados a

continuacion:

Desarrollar una arquitectura target tanto de Datos como de Aplicaciones para
satisfacer las necesidades de informacion en términos de disponibilidad,
seguridad y calidad de la informacién para todos los stakeholders de la
organizacion. (Mosley Mark, 2009, p. 41)

Plantear un plan de direccibn que permitan solucionar paulatinamente las
brechas encontradas para poder alcazar la arquitectura de sistemas de

informacion, datos y aplicaciones finales.
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Se proceda con la definicion de una linea base de Datos e Informacién donde
se analizara la procedencia y de cdmo se maneja, procesa, almacena y quien

utiliza la informacion.

En la Tabla 32. Matriz Procesos-Datos-Aplicacion. Se detalla la procedencia
de los Datos y Aplicaciones que los genera en base a los procesos que maneja
actualmente Comunicaciones Gold Partner S.A. proporcionando la linea base

existente.

Tabla 32. Matriz Procesos-Datos-Aplicacion.

PROCESO ‘ SUBPROCESO DATOS APLICACION

*Entidad Clientes
*Entidad Publicidad Pipedrive
*Entidad Eventos

Recibir informacion del

nuevo negocio

Buscar reunién con contacto

*Entidad Cliente Pipedrive
de la cuenta
DESCUBRIMIENTO | Reunién con Gerente *Entidad Proveedor *Entidad
DE NUEVOS comercial, gerente de Producto EMAIL
NEGOCIOS preventa, gerente de *Entidad Fabricante
producto *Entidad Comercial
Elaborar estrategia para . ) Word, Excel, PDF,
. *Entidad Comercial . ) .
nuevo negocio Office, Pipedrive

Notificacién nueva . ) .
*Entidad Comercial *Entidad

oportunidad al fabricante o . EMAIL, Pipedrive
. Oportunidad
mayorista

PROCESO ‘ SUBPROCESO DATOS APLICACION

Generar OT para formalizar
requerimiento técnico en *Entidad Orden de Trabajo EMAIL, Pipedrive

base a la estrategia

Presentacion de la

*Entidad Documentacion_ Pipedrive, Word,
propuesta de valor y .
. . Proyecto Excel, PDF, Office
VENTAS resumen ejecutivo
Presentacion de la
propuesta técnica y . y ) )
. *Entidad Informacion_ Pipedrive, Word,
caracteristicas que .
Propuesta Excel, PDF, Office

enfoquen a la propuesta de
valor




PROCESO

SUBPROCESO
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APLICACION

Presentacion a cliente la
propuesta de valor y
propuesta técnica

*Entidad Documentacion_
Proyecto

Pipedrive, Word,
Excel, PDF, Office

Acordar solucién econémica

y técnica con el cliente

*Entidad Documentacién_

Técnica Econémica

Pipedrive, Word,
Excel, PDF, Office

Ejecutar cambios solicitados
por el cliente

*Entidad Informacion_

Propuesta

Pipedrive, Word,
Excel, PDF, Office

Presentacién propuesta de
valor y propuesta

econémica con los cambios

Solicitud de nueva
presentacion al cliente
notificando al fabricante o

mayorista

Consensuar la solucién
econdmica con cliente y

condiciones del negocio

Formalizar con cliente,
fabricante y mayorista

solucion final

PROCESO

Elaborar los TDRS de la
solucion final en caso de

que el cliente solicite

SUBPROCESO

Correo Coordinadora

Técnica

Reunién parte comercial
para verificacion de

requerimientos

PRE-VENTA

Solicitud de inspeccion (en
caso de ser necesario 0
define el recurso pre-venta

asignado)

Disefio de la solucion

Lista de materiales

Proforma de equipo

Informe

*Entidad Documentacion_

Proyecto

*Entidad Orden de Trabajo.

*Entidad Informaciéon_Propueta.

APLICACION

Pipedrive, Word,
Excel, PDF, Office

EMAIL, Pipedrive,
Word, Excel, PDF,
Office




PROCESO ‘ SUBPROCESO

DATOS

DATOS
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APLICACION

APLICACION

PROCESO ‘ SUBPROCESO

POST-VENTA

Correo De PM a
Coordinadora Técnica

*Entidad Orden de Trabajo.
*Entidad Informacién_Propueta.
*Entidad Documentacion_
Proyecto

*Entidad Contrato

*Entidad Lider Técnico

*Entidad Proyect Management

EMAIL Pipedrive,
Word, Excel, PDF,
Office

Kick off de Proyectos

*Entidad Proyecto

Project Office,
Gestion de
Proyectos GDP

Solicitud de anticipo

*Entidad Acuerdos Financieros

SIS-COM, EMAIL
Pipedrive, Word,
Excel, PDF, Office

Reunién de definicion de
recursos internos y

subcontratados.

*Entidad Lider Técnico

*Entidad outsourcing

EMAIL, Word, PDF
Excel, Office

Solicitud de inspeccién En
caso de ser necesario lo
define el recurso Lider de

proyecto.

*Entidad Lider Técnico

*Entidad outsourcing

EMAIL, Word, PDF,
Excel, Office

Reunion con equipo de

*Entidad Lider Técnico

EMAIL, Word, PDF,

trabajo *Entidad outsourcing Excel, Office
Reunién con PM y . ) Word, Excel,
* Entidad Project Management .
subcontratados para . . Office, PDF,
i o *Entidad outsourcing »
analisis para solicitud y Gestion de

verificacion de material

*Entidad Lider Técnico

Proyectos GDP

Revision de lista de
materiales por parte de

Especialista

*Entidad Lider Técnico

EMAIL, Word, PDF,
Excel, Office

Especialista es el
encargado de Fiscalizar
proyecto diariamente , y
solicitar recursos en caso de

ser necesario

*Entidad Lider Técnico *Entidad

outsourcing

EMAIL, Word, PDF,
Excel, Office,
Gestion de
Proyectos GDP

Reunion de planificacion
semanal de trabajos y
recepcion de informes

semanal

*Entidad Lider Técnico

EMAIL, Word, PDF,
Excel, Office,
Gestion de
Proyectos GDP




PROCESO ‘ SUBPROCESO

en sitio (solicitar recursos en
caso de ser necesario),
entrega de status de
material.

Lider debe cerrar proyecto

DATOS

*Entidad Lider Técnico
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APLICACION

EMAIL, Project,
Word, Excel, Office,
Gestion de
Proyectos GDP,

Reunién para entrega de
Informes del Lider al area
preventa

*Entidad Lider Técnico

EMAIL, Project,
Word, Excel, Office,
Gestion de
Proyectos GDP

Project, Word,

*Entidad Lider Técnico Excel, Office,
Acta de entrega de Proyecto . . »
* Entidad Project Management Gestion de
Proyectos GDP
PROCESO ‘ SUBPROCESO DATOS APLICACION
Gestion contable
Facturaciéon y cobranzas
Gestion de némina *Entidad Contabilidad, Balance Word, Excel, Office,
FINANCIERO -
Gestion de pagos SIS-COM
Gestion de bancos
Control interno
Gestién de impuestos *Entidad Impuestos
Compra y Almacenamiento | *Entidad Inventario
EMAIL, Word, Excel
LOGISTICO

Planificacion y entrega de
despachos de equipos y

materiales

*Entidad Despachos

Office, PDF

ADMINISTRATIVO

Operaci6n de Empresas

*Entidad Empresa

Control Interno

*Entidad Reglamento Interno

Control Organizacional

*Entidad Estructura

Organizacional

Word, Excel Office,
PDF

TALENTO HUMANO

Andlisis del Puesto

*Entidad Empleado

Reclutamiento.

*Entidad Contrato

Word, Excel Office,

Y LEGAL Induccién. PDE
Plan de Capacitacion *Entidad Empleado
Evaluacion.
. Project, Word,
*Entidad Contrato
. . . . Excel, Office,
PROYECTOS Ejecucion de Proyectos *Entidad Acta Entrega Recepcion »
Gestion de

*Entidad Fin de Proyecto

Proyectos GDP
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3.1.1 Fuente de Datos

En base a la Tabla 32. Matriz Procesos-Datos-Aplicacién. Se identifica la
generacion de datos dentro de cada proceso de la cadena de valor, la fuente
de datos dentro de la empresa son multiples, actualmente no cuenta con una
base de datos ni con herramientas que gestiones los mismo donde puedan ser
procesados proporcionando informacion importantes y relevantes en tiempo
real para los procesos gerenciales desde la disminucion de costos, creacion de
nuevos negocios o rentabilidad de un proyecto. El manejo de los datos por el
momento se los procesa manualmente y los responsables de cada area se
detalla en la Tabla 33. Matriz fuente de Datos-Stakeholders, donde se
procede con la generacion de los Datos proporcionados por los diferentes

stakeholders de cada area.

Tabla 33. Matriz fuente de Datos-Stakeholders

MATRIZ DATOS -

<
Z <
'_
O
2 g < | E |5
o < K & & 2
STAKEHOLDERS RN RN T RN N o
u Z = > ~ 9
2 3 & 38 & 8 i
: 8 E = & 2 o9
z & © & & & ©o
o) a} @) @) a} a o
< ¢ < ¢ < <
= z z z z z zZ
> @) [a) =) [a) =) =)
L x x @ x @ @
@ (@] (@] o (@] o (@)
w (@] O O O O O
(O] O O O O O O
DESCUBRIMIENTO DE D
PROCESO
NUEVOS NEGOCIOS ENTIDADES
‘ Entidad Clientes E-AS-01 X
Entidad Publicidad E-AS -02 X
‘ Entidad Eventos E-AS -03 X
‘ Entidad Oportunidad E-AS -04 | X X X X X
‘ Entidad Proveedor E-AS -05 | X X X X
Entidad Producto E-AS -06 | X X X X X X
‘ Entidad Fabricante E-AS -07 | X X
‘ Entidad Comercial E-AS -08 | X X
PROCESO ‘ VENTAS




134

MATRIZ DATOS -

<
= <
=z g < = =
< [ = z b
STAKEHOLDERS 5 g b B § 2
14 ) > w >
u z £ > £ 9
= = 2 2 a2 BRI
SR = R
o o 14
= o) © ©) o) o 9
O a) ) (@) a a (@)
< < < < < <
= < < < < < <
> &) &) @) &) @) a)
w 4 74 @ 14 14 @
o (@) (@) (@) @) o) (o)
w O O ) O ) o)
©) O O O O O O
‘ Entidad Orden de Trabajo E-AS -09
Entidad
Documentacion_Proyecto E-AS -10 X X X X X
Entidad Informacién_Propuesta | E-AS -11 X X X
Entidad
Documentacion_Proyecto E-AS -12

Entidad Documentacion_
Técnica Econémica E-AS -13 X X X X X

PROCESO ‘ PRE-VENTA
‘ Entidad Orden de Trabajo E-AS -14 X X

Entidad Informacion_Propueta E-AS -15 X
He[e1=Sie8 POST-VENTA

‘ Entidad Proyecto E-AS -16 X X X
‘ Entidad Acuerdos Financieros E-AS -17 X

‘ Entidad Lider Técnico E-AS -18 X X
‘ Entidad outsourcing E-AS -19 X X

‘ Entidad Proyect Management E-AS -20 X X X

PROCESO ‘ FINANCIERO
‘ Entidad Contabilidad, Balance | E-AS -21 X
‘ Entidad Impuestos E-AS -22 X

PROCESO ‘ LOGISTICO

Entidad Inventario E-AS -23 X X

‘ Entidad Despachos E-AS -24 X X
PROCESO ‘ ADMINISTRATIVO
‘ Entidad Empresa E-AS -25 X
‘ Entidad Reglamento Interno E-AS -26 X
Entidad Estructura
L E-AS -27
Organizacional X

PROCESO ‘ TALENTO HUMANO Y LEGAL
‘ Entidad Empleado E-AS -28 X
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MATRIZ DATOS -

<
= <
. < < 9
14 < = =
< = E z n
STAKEHOLDERS s & b = & 2
i3 o = @ >
W Z = > = 9
2 3 B 3 & 3 u
SR = R
z & & o & B ¢
) a 3] 3] a a o
< < < < T <
ww z 2 (2 |2 |2 (2
= 8 a a a a a
i T x @ x r
x o) o) o o) o O
mi o) o) Q o) Q Q
0000 s s 0 [ O 1 [ 1
‘ Entidad Contrato
‘ Entidad Empleado E-AS -30 X
Hele=s{ol PROYECTOS
Entidad Contrato E-AS -31 X
‘ Entidad Acta Entrega Recepcion | E-AS -32 X X X
‘ Entidad Fin de Proyecto E-AS -33 X X X

3.1.2 Referente

La Gestion de datos es una responsabilidad compartida dentro de las
organizaciones de la tecnologia de la informacién (Tl) y los custodios de los
datos del negocio que representan los intereses colectivos de los productores
de datos y los consumidores de informacién. (Mosley Mark, 2009, p. 22).

Para la Gestion de Datos se tomara como marco de referencia la guia del
cuerpo del conocimiento de la Gestion de Datos (DAMA-DMBOK), que permite
el desarrollo y ejecuciébn de politicas, procedimientos con el objetivo de
gestionar eficientemente el ciclo de vida de los datos dentro de la empresa la
cual abarca diez funciones como se muestra en la Figura 43 Funciones de la
Gestion de Datos. que son los que se detalla a continuacion: (Mosley Mark,
2009, p. 25)
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Gobierno de Datos: Planificacion, supervision y control de la gestion y

uso de Datos

Gestion de Arquitectura de Datos: Definicion del modelo para la

gestion de los activos de Datos.

Desarrollo de Datos: Andlisis, disefio, implementacion, prueba,

despliegue y mantenimiento.

Gestion de operaciones de Datos: Proporcionar apoyo desde la
arquitectura de Datos hasta su depuracion.

Gestion de Seguridad de Datos: Garantizar la privacidad,
confidencialidad y el acceso adecuado.

Gestidon de Calidad de Datos: Definicion, seguimiento y mejora de la

calidad de Datos.

Gestion de Datos Maestro y de referencia: Gestion de versiones

originales y replicas.

Gestion de Inteligencia de Negocio y almacenamiento de Datos:

Habilitacion de informes y andlisis.

Gestion de Contenido y Documentacion: Gestidon de los Datos que se
encuentran fuera de la Base de Datos.

Gestidn de Metadatos: Integrar, controlar y proporcionar metadatos.
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Figura 43 Funciones de la Gestion de Datos.

Tomado de (Mosley Mark, 2009)

3.1.3 Target

A continuacidbn se presentara una propuesta de arquitectura de Datos
considerando la linea base previamente detallada y considerando que
actualmente la empresa no cuenta con ningun tipo de Arquitectura para lo cual
se propone la unificacion de la informacién de las diferentes fuentes con la que

cuenta la empresa.

La empresa estd encaminada a la implementaciéon de un ERP (enterprise
resource planning) considerando un médulo CRM y las implementacion de
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EPM (enterprise project management). Los ERP se caracterizan por estar
divididos en varios modulos que tipicamente representan las areas y procesos
fundamentales de la empresa. Se pueden instalar con alguno de estos modulos
y luego configurarlo segun la necesidad de la empresa sin perder el ndcleo de
funcionamiento y su naturaleza para lo cual fue concebido. A continuacion se
presenta los modulos del ERP sugeridos en funcién de los procesos

propuestos.

e Modulo de Analitica

e Modulo Financiero

e Moddulo de Capital Humano

e Moddulo de Adquisicion y gestidn logistica

e Moddulo de Desarrollo y fabricacion de productos
e Moddulo de Ventas y Servicios

e Moddulo de Servicios corporativos

En la Tabla 34. Proceso To Be propuestos con modulos ERP, presentamos

los modulos ERP necesarios que se recomienda implementar en la empresa.



Tabla 34. Proceso To Be propuestos con modulos ERP

PROCESOS TO-BE

ID Médulo de

PROCESO Analitica

MODULOS ERP
Médulo de | Mdédulo de

Adquisicion | Desarrollo y

Médulo de
Capital

Modulo

Financiero y gestién fabricacion de

Humano

logistica productos

Médulo de

Ventas y

Médulo de

- Servicios
Servicios

corporativos
(CRM)

Desarrollo de Vision y Estrategia de la
P-TB-01
Empresa X X
Desarrollo y Gestion de Productos y
o P-TB-02
Servicios X X
Marketing y venta de productos
o Y £ / P-TB-03
servicios X X
Entrega de Productos y Servicios P-TB-04 X
Gestién de Servicio al Cliente P-TB-05 X
Gestién de Talento Humano P-TB-06 X
Administracion de Informacion
o P-TB-07
Tecnoldgica X
Gestién de Recursos Financieros P-TB-08 X X
Gestion de Activos, Logistica y
P-TB-09
Compras X
Desarrollo Organizacional P-TB-10 X X
Administraciéon de Relaciones
P-TB-11
Externas X X

En la Tabla 35. Entiades TO BE en funcion de Procesos TO BE se detallan las entidades planteadas en funcion de los

procesos APQC propuestos anteriormente.

6ET



Tabla 35. Entiades TO BE en funcion de Procesos TO BE
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3.1.4 Analisis de brechas de la Arquitectura de Datos

A continuacion se detalla un analisis de brechas en comparacion a los
referentes antes mencionados y cudl es el estado de madurez del target al que

debemos alcanzar.

En la Figura 45 Andlisis de brechas de la Arquitectura de Datos., se presenta la
line base, el referente y el target deseado por la Empresa para manejo de

Datos empresariales.

Arquitectura de Datos

=8 hase ling =—SB==target referente

Bases de Datos
Relacionales de las
aplicaciones
g
45
4
35 Definicion de los Flujos de

3 Informacion

Repositorios de
Infarmacian (Documental,
digital)

Modelo gue Garantiza la
Seguridad dela
Informadion (5G51)

Modelo de andlisis del
desempefio (Bl)

Manejo del Maestro dé
Datos Corporativo (MDM)
v BlG DATA

fodelo de Toma de
Dedsiones

Figura 45 Analisis de brechas de la Arquitectura de Datos.
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3.1.5 Identificacion de Proyectos

Una vez identificadas las brechas entre el estado actual (AS-IS) y el estado
deseado (TO-BE), las mismas que estan enfocadas en satisfacer los concerns
de los stakeholders y cubrir los diferentes objetivos de la arquitectura de Datos

para cubrir los objetivos de la organizacion.

Se propondra proyectos para cubrir las brechas analizadas anteriormente.

Para la priorizacion de los proyectos se ha seleccionado los siguientes criterios
mostrados en la Tabla 29. Criterios de Priorizacion en el capitulo anterior.

En base a lo anteriormente expuesto se realizé una calificacion del 1 al 5 en
importancia del proyecto, esta calificacion se la realizo en conjunto con los
stakeholders. Los resultados se muestran en la

Tabla 36. Calificacién de Proyectos de Arquitectura de Datos.

Tabla 36. Calificacion de Proyectos de Arquitectura de Datos

Iniciativas o PROYECTOS o Cl C2 C3 C4 C5
Iniciativas PROYECTOS
Implementacion
Normalizacion de Gestion,
de fuentes de |I-D-01 Gobernanza y PR-D-01
Datos. Depuracion de
Datos. 5| 5| 5| 4 2
Incorporacion Implementacion
de un sistema | I-D-02 de Data PR-D-02
de Metadata Warehouse 5| 5| 4| 3| 3

3.1.6 RoadMap de Proyectos de Arquitectura de Datos

En base a los criterios de priorizacidbn en porcentajes y el resultado de las
encuestas a los stakeholders se presenta en la Tabla 37. RoadMap de
Proyectos de Arquitectura de Datos. Para la empresa Comunicaciones Gold
Partner S.A.
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Tabla 37. RoadMap de Proyectos de Arquitectura de Datos.

% DE ID
EVALUACION PROYECTOS

PRIORIZACION PROYECTOS

Implementacién de Gestién,
. 86% PR-D-01
1 Gobernanza y Depuracién de Datos.
2 Implementacién de Data Warehouse 82% PR-D-02

3.1.7 Arquitectura de Aplicaciones

En consideracion de que el modelo de procesos que gestiona actualmente
Comunicaciones Gold Partner se evidencia una falta de integracion de la
aplicacion comercial con el sistema de gestion de recursos. Para el desarrollo
optimo de para el desarrollo y comercializacién de su portafolio de productos y
servicios con lo cual se sugiere adoptar aplicaciones como Customer
relationship management (CRM), Enterprise Project Management
(EPM), Enterprise Resource Planning (ERP), que permitan alcanzar los
objetivos planteados en cada uno de los dominios el esquema de Datos

planteados.

A continuacién en la en la arquitectura de negocio

Tabla 38. Matriz Procesos APQC - Aplicaciones se muestra la arquitectura de
aplicaciones funcionales propuestas en base a los grupos de procesos APQC

propuestos en la arquitectura de negocio

Tabla 38. Matriz Procesos APQC - Aplicaciones

PROCESO ‘ID PROCESO ‘SUBPROCESO ID SUBPROCESO CRM | ERP EPM
Desarrollo  de Definir el
Vision y concepto de
) P-TB-01 ) SP-TB-01
Estrategia de la negocio y la

Empresa vision a largo




PROCESO ‘ID PROCESO ‘SUBPROCESO ID SUBPROCESO CRM‘ ERP EPM

plazo
Desarrollar
estrategias de SP-TB-02
Negocio
Administracion
de iniciativas SP-TB-03
Gestion de
Productos y SP-TB-03
Desarrollo 'y Servicios
Gestion de
Productos  y P-TB-02
Servicios
Desarrollo  de
Productos y SP-TB-04
Sservicios
Determinacion
de mercados y SP-TB-05
clientes
Marketing y
venta de
productos  y P-TB-03
servicios Desarrollo  de
estrategia  de SP-TB-07
marketing
Desarrollo  de
estrategia SP-TB-08
comercial
Ejecucion  del SP-TB-09
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PROCESO ‘ ID PROCESO ‘ SUBPROCESO ID SUBPROCESO CRM ‘ ERP EPM

plan de
marketing
Ejecucion  del
) SP-TB-10
plan comercial
Entrega de o )
Administracién
Productos y P-TB-04 SP-TB-10
. de proyectos
Servicios
Gestion de Administracion
Servicio al P-TB-05 de servicio al SP-TB-11
Cliente cliente
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PROCESO ‘ID PROCESO ‘SUBPROCESO ID SUBPROCESO CRM‘ ERP EPM

Operaciones de

personal

servicio al SP-TB-12 X
cliente
Evaluacion de
Servicios al SP-TB-13 X
Cliente
Desarrollo  de
planificacion,
politicas y SP-TB-14
estrategias de
talento humano
Gestion de

Talento P-TB-06
Desarrollo  de

Humano SP-TB-15
talento humano
Reclutamiento y
contratacion de SP-TB-16
personal
Induccion y
coaching de SP-TB-17
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PROCESO ‘ID PROCESO ‘SUBPROCESO ID SUBPROCESO CRM‘ ERP EPM

Reconocimiento

tecnoldgica

y retencion de SP-TB-18
personal
Seguridad
Industrial y
Il SP-TB-19
ocupacional
Gestion de des
enrolamiento SP-T8-20
Gestion de
informacién de SP-TB-21
talento humano
Administracion
de la
Informacion SP-TB-22
tecnologia del
negocio

Administracion

de Informacién P-TB-07 Seguridad de la

Tecnoldgica Informacion SP-TB-23
Desarrollo y
Mantenimiento
de la SP-TB-24
informacién
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PROCESO ‘ID PROCESO ‘SUBPROCESO ID SUBPROCESO CRM‘ ERP EPM

Bancos

Entregar y
soporte de
servicios de SP-TB-25
tecnologia de la
informacién
Gestion
SP-TB-26
Contable
Facturacion y
SP-TB-27
cobranzas
Gestion de Gestion de
Recursos P-TB-08 EIES SP-TB-28
Financieros financieros
Gestion de
SP-TB-29
némina
Gestién de
SP-TB-30
pagos
Gestion de
SP-TB-31
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PROCESO ‘ ID PROCESO ‘ SUBPROCESO ID SUBPROCESO CRM ‘ ERP EPM

Control interno SP-TB-32
Gestion de
. SP-TB-33
impuestos
Gestién de
Activos y
o SP-TB-34
Servicios
Generales
Gestién de
Activos,
o P-TB-09
Logistica y
Compras
Gestién de
Logistica \
Compras
(orientacion
SP-TB-35
proyectos  de
cliente y
necesidades
internas)
Desarrollo Gestion de
- P-TB-10 SP-TB-36
Organizacional Procesos
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PROCESO ‘ID PROCESO ‘SUBPROCESO ID SUBPROCESO CRM‘ ERP EPM

Gestion de la

. SP-TB-37 X
calidad
Gestion
documental 'y SP-TB-38 X
archivo
Gestione de
relaciones con
la Industria y SP-TB-39 X
socios
estratégicos
Administracion
Administracion de las SP-TB-40 X

de Relaciones P-TB-11 EEERIES

la junta directiva
Externas J

Administracion
de asuntos SP-TB-41 X
legales y éticos

Para la empresa Comunicaciones Gold Partner S.A. se considera la
adquisicion de una solucion de ERP, CRM y EPM maduros y de plena vigencia
tecnoldgica, que tenga embebidas las mejores practicas de la industria para los
diferentes procesos empresariales; asi como los servicios de implementacion,
respaldados por fabricantes y profesionales con las mejores competencias en

los diferentes roles.

Se debe considerar la normalizacién de aplicaciones base como procesamiento
de datos como la suite de Microsoft Office 365 a mas de un sistema de

comunicaciones unificadas.
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3.1.7.1 Modulos requeridos ERP, CRM y EPM.

Las suites y los moddulos requeridos por el ERP para ejecutar una

implementacion inicial son los siguientes:

e Modulo de Analitica
o Analitica Financiera.
e Modulo Financiero
o Administracion Financiera
o Tesoreria.
o Contabilidad Financiera.
o Gestion de Contabilidad.
e Modulo de Capital Humano
o Gestion de Talento Humano.
o Gestion de Procesos de Talento humano.
o Despliegue de Talento Humano.
e Moddulo de Adquisicion y gestidn logistica
o Compras.
o Inventario y gestion de almacenamiento.
o Logistica.
o Gestion de Transporte.
e Moddulo de Desarrollo y fabricacion de productos y Servicios
o Planificacion de Productos y Servicios.
o Ejecucién de Servicios.

o Desarrollo de Productos y Servicios.



O

Gestion de ciclo de vida de Productos y Servicios.

e Moddulo de Servicios corporativos

©)

O

Gestion de bienes inmuebles.

Gestion de activos empresariales.

Gestion de Viajes.

Gestion de Cumplimiento medio amiente y salud ocupacional.
Administracion de Calidad.

Servicios de Comercio Global.

La suite de médulos CRM a considerar es:

e Marketing

o

o

o

o

Administracion de recursos de Marketing.
Segmentacién de Mercado.
Administracion de Campafas

Gestion de Ofertas.

¢ Ventas

o

o

Planificacion y Prevision de ventas.
Gestiéon de Rendimiento de Ventas.
Gestion de nichos del mercado.
Gestion de cuentas y contactos.
Gestidon de Oportunidades.

Gestion de Pedidos y cotizaciones.

159



O

@)

Fijacion de Precios y Contratos.

Gestidn de incentivos y comisiones.

e Servicios

o

Gestion de Ordenes de Servicios.
Gestion de Quejas y devoluciones.
Gestion de Casos.

Gestion de Garantias.

Planeacion de Recursos.

e Centro de Interaccion

o

Gestion de Campafias
Servicio al cliente.
Soporte de TI.

Telemarketing.

e Analitica

o

o

Anélisis de Ventas.

Andlisis de Oportunidades.
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Se debe establecer una aplicacion EPM que tenga un esquema de gobierno del

proyecto basado en estandar

PMBOK (Project
Knowledge), en sus propios estandares y mejores practicas.

Management Body of

Para la seleccion del sistema ERP y CRM se ha considerado como referencia

la firma de consultoria e investigaciones Gartner Inc. que ha reconocido a SAP

como “lider” en la categoria “Cuadrante Magico de sistemas ERP de instancia

Unica para medianas empresas especializadas en el desarrollo de productos”

(jighInfOti, 2016) como se muestra en la Figura 46 SAP Sistema ERP en el

Cuadrante Magico Gartner.
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@ sAP Business All-in-One

Oracle JD Edwards EnterpriseOne @) @ 75 Applications

Oracle E-Business Suite @)

@ Microsoft Dynamics AX

infor LN @

QAD Enterprise Applications

Infor M3 @

@ cepicor ERP

Sage X3 ‘

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION As of December 2015

Figura 46 SAP Sistema ERP en el Cuadrante Magico Gartner.
Tomado de (jighInfOti, 2016)

Para el sistema EPM por la integracion con SAP Business All-in-One se ha
considerado Microsoft Project Server que se encuentra catalogado en
Cuadrante Magico Gartner como Challengers como se muestra en la Figura 47
Herramientas de Administracion de Proyectos en el Cuadrante Magico Gartner.
Por su alto nivel de integracion en versiones de escritorio de usuarios finales.

(Managements.Org, 2016).
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Planview @
Microsoft‘ . CA Technologies
Sciforma. .
Changepoint
Planisware @)
sae @
w @
Genius Inside ‘
Project.net .
COMPLETENESS OF VISION As of May 2015

Figura 47 Herramientas de Administracion de Proyectos en el Cuadrante
Mégico Gartner.
Tomado de (Managements.Org, 2016)

En la Figura 48 Arquitectura de Aplicaciones TO-BE. se muestra el esquema
de Arquitectura de Aplicaciones propuesta en funcion de los procesos

propuestos.
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3.1.7.2 Andlisis de brechas de la Arquitectura de Aplicaciones

Este andlisis muestra los siguientes resultados en donde se indica el maximo
nivel del referente al que se puede llegar asi como el nivel actual (BaseLine) y

el nivel deseado (Target) a nivel de la arquitectura de Aplicaciones.

Arquitectura de Aplicaciones

ocase ne target referente

Mataforma d= Ntegracion E Bus de Ssrvidos

B Sisterna Contable

Gestion de Insidentes

aplicaciones Base

Figura 49 Analisis de brechas de la Arquitectura de Aplicaciones.

3.1.7.3 Identificacién de Proyectos

Una vez identificadas las brechas entre el estado actual (AS-IS) y el estado
deseado (TO-BE) de la arquitectura de aplicaciones, las mismas que estan
enfocadas en satisfacer los concerns de los stakeholders y dar soporte a la

arquitectura de Datos para cubrir los objetivos de la organizacion.

Se propondra proyectos como una primera etapa en la implementacion de un
ERP, CRM y EPM considerados por los stakeholders como los de

implementacion urgente, a mas de la implementacion de Aplicativos Base
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donde se incluiran comunicaciones unificadas como aplicativos de colaboracién

para la empresa

Para la priorizacion de los proyectos se ha seleccionado los siguientes criterios
mostrados en la Tabla 29. Criterios de Priorizacion Mostrados anteriormente.

En base a lo anteriormente expuesto se realizd6 una calificacion del 1 al 5 en
importancia del proyecto, esta calificacion se la realizo en conjunto con los
stakeholders. Los resultados se muestran en la Tabla 39. Calificacion de

Proyectos de Arquitectura de Aplicaciones.

Tabla 39. Calificacién de Proyectos de Arquitectura de Aplicaciones

ID ID
Iniciativas PROYECTOS Cl|C2 C3

Iniciativas PROYECTOS

o Implementacion de

Aplicativos Base y .
. herramientas de

Comunicaciones | I-A-01 o PR-A-01

» productividad
Unificadas

empresarial 5 5 5 3 2
Migracion de Implementacion de
sistemas CRMy [ I-A-03 Sistema de CRM y PR-A-02
ERP ERP 5 5 5 5 2
3.1.74 RoadMap de Proyectos de Arquitectura de Aplicaciones.

En base a los criterios de priorizacidbn en porcentajes y el resultado de las
encuestas a los stakeholders se presenta en la Tabla 40. RoadMap de
Implementacion de Proyectos de Arquitectura de Aplicaciones. La propuesta de
Arquitectura de Aplicaciones para la empresa Comunicaciones Gold Partner
S.A.

Tabla 40. RoadMap de Implementacion de Proyectos de Arquitectura de
Aplicaciones.

% DE ID
EVALUACION PROYECTOS

PRIORIZACION PROYECTOS

Implementacion de Sistema de CRM y
88% PR-A-02
1 ERP
Implementacion de herramientas de
o i 84% PR-A-01
2 productividad empresarial




ARQ. DE NEGOCIO

Warehouse . Implementacion de
PR-D-02 (2) herramientas de

productividad
empresarial. PR-A-01
(2)

[m plementacién de Data

Implementacion de Gestion,
Gobernanza y Depuracion de Datos.
PR-D-01 (1) Implementacién
de Sistema de

CRM y ERP

PR-A-02 (1)

ARQ. DE INFORMACION

ARQ. DE APLICACIONES ARQ. TECNOLOGIA

Figura 50 Analisis de brechas de la Arquitectura de Aplicaciones.
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4 Capitulo IV

4.1 Arquitectura de Infraestructura Tecnoldgica

El area tecnoldgica la empresa Comunicaciones Gold Partner, en general
mantiene un sistema desactualizado tanto en Infraestructura Base, Servicio

tecnoldgicos, comunicacion base para los usuarios internos.
La infraestructura sobre la cual estan implementadas las aplicaciones actuales

se detalla a continuacion. Aplicaciones que se disponen se indican a

continuacion:

Tabla 41. Aplicaciones e Infraestructura de Comunicaciones Gold Partner

Departamento Servicio Aplicacion

Comunicaciones

Correo electrénico Cloud Servicio en la nube
Gold Partner
Comercial CRM Pipedrive Servicio en la nube
Preventa y GLPI (Gestionnaire o
y ) Servicio en la nube
Postventa Grupo | Gestién de recursos libre de parc
) ) Grupo Andean
Andean informatique)
Comunicaciones ) . Servicio en la nube
Sistema telefénico Cloud
Gold Partner Grupo Andean
Financiero Sistema contable SIS-COM 1 PC genérico
Comunicaciones ) D-Link Share Center
Almacenamiento NFS

Gold Partner DNS-345
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A continuacion se incluye un esquema de red fisico y légico con el que cuenta

Comunicaciones Gold Partner.

192.168.205.7/24

RED ANDEAN
COMUNICACIONES TRATE
Setvicios
GOLD PARTN ER Telefénicos y
GLPI
Router
CISCO 2811 VO/0/0 2443267
Red de Datos UTP VO/0/1 2436305
Red de Voz UTP
Enlace INTERNET Fe 000 Fo oL
Enlace Telefonia PSTN 142.168.204.254 192.168.205.254
Swich CISCO 2950
SW_AT_ACCESS1
92.168.204.251
EMAIL,CRM
D-Link Share
Center DNS-345
192-168,-\‘2&':-201’24 Swich CISCO 2924
Fe 024l SW_AT_ACCESs2
92.168.204.250 Router
CISCO 827
| Fe 0/23
Eth O
Fe 0/3 192.168.204.252] 201.219.5.58
SERVIDOR SIS-COM
Hp Proliant MI350 G5 ()  ((9)) @) Fe 0/4
(( )) 192.168.204.200/ 192.168.204.253
Access Point Access Point WAN
Cisco aironet 1131g Cisco aironet 1131g 201.219.5.57
Access Point
Cisco aifonet 1131g 192.168.204.102 192.168.204.103 ISP
192.168.204.100 ( NETLIFE|
Access Point
Cisco aironet 1131g
192.168.204.101
IP Phone \ \ \
Cisco 7965 N N N
N N N 24 EQUIPOS PORTATILES
192.168.205.1/24 \ \ \ USUARIOS
Vian 1192.168.204.1-24/24
IP Phone IMPRESORA PREVENTA  IMPRESORA POSTVENTA An‘mﬁgféi“*w
=
Cisco 7911 1565 ncon 1565
102.168.205.2124 192.168.204.25/24 192.168.204.26/24 multifuncional 1965
|P Phone
Cisco 7911
1921682053124
1P Phone
Cisco 7965
102168.205.4/24
IP Phone
Cisco 7911
1921682055024
|P Phone
Cisco 7911
1921682056124
1P Phone
Cisco 7911

Figura 51 Esquema de Red Fisico de Comunicaciones Gold Partner.
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ISP
NETLIFE
 ANDEAN TRADE EMAILCRM
CNT Servicios Telefonicos y GLPI

INFRAESTRUCTURA
GW_GP_01 RO_GP_01 RO_GP_02 DE N ETW OR KI N G
192.168.204.252 192.168.204.252 WA N

VLAN 1 192.168.204.254
VLAN 2 192.168.205.254

?_/ ?_/ }—/ }_/‘ INFRAESTRUCTURA

Z s EENN ETWORKING

AP_GP_01 AP_GP_02 AP_GP_03 AP_GP_04 SW_GP_ACCESS1

192.168.204.100 192168204101 192.168.204102  192.168.204.105 192.168.204.250

ALMACENAMIENTO

STORAGE
192.168.204.201 e

USUARIOS

1P Phone 01 1P Phone 02 1P Phone 03 IP Phone 04 1P Phone 05 IP Phone 06 IP Phone 07
1921682051 1921682052 1921682053 1921682054 1921682055 1921682056 192.168.205.7
IMPRESORA IMPRESORA IMPRESORA
PREVENTA POSTVENTA  ADMINISTRATIVA
Epson Epson Epson

1565 ional 156:
192.168.204.2524  192.168.204.26/24 1565
192.168.204.27/24

SMARTPHONE

24 EQUIPOS PORTATILES CONEXION INALAMBRICA

USUARIOS
CONEXION INALAMBRICA

Figura 52 Esquema de Red Ldogico de Comunicaciones Gold Partner.
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4.2 Arquitectura Propuesta para la Red de Servicios Internos

4.2.1 Diseifio Logico

La conceptualizacion de la infraestructura tecnoldgica de base se ha
considerado como referencia a arquitectura de red SONA (Arquitectura de Red

Orientada a Servicios).

“El marco de la arquitectura de red orientada a servicios (SONA) es la piedra

angular del enfoque arquitecténico de Cisco. Este enfoque puede ayudar a:

« Disefiar funciones avanzadas de red en la infraestructura.

« Ofrecer una guia para conectar los servicios de red a las aplicaciones, a
fin de habilitar soluciones empresariales.

« Proporcionar mejores practicas y modelos de eficacia comprobada para
lograr el éxito.

Los servicios basados en la red de Cisco, que funcionan con el marco de
arquitectura empresarial en uso, constituyen uno de los recursos reutilizables
que permiten disminuir los costos operativos, aumentar la productividad y
generar nuevas fuentes de ingresos. Al reutilizar los principales servicios
disponibles en la red, puede desarrollar, implementar y distribuir aplicaciones y

soluciones con mayor rapidez en toda la empresa” (Cisco, 2015)
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Figura 53 Cisco SONA.
Tomado de (Networker, 2045)

El marco de Referencia SONA ilustra el concepto que la red es el elemento
comun que conecta y habilita todos los componentes de la infraestructura de

IT. El entorno de SONA consta de tres capas en la red empresarial que son:

e Capa de Infraestructura de Red: Esta capa es donde todos los
recursos de Tl son interconectados a través de una red convergente.
Los recursos de TI incluyen servidores, storage (almacenamiento) y
clientes. La infraestructura de red representa como los recursos se
encuentran en diferentes partes de la red incluyendo el campus,
branch (sucursales), Data Center (Centro de Datos), WAN (Red de
Area Extendida), MAN (Red de Area Metropolitana) y teleworkers. El
objetivo de esta capa es proveer conectividad en cualquier lugar en

cualguier momento.

e Capa de Servicios Interactivos: Esta capa habilita la asignacion de
recursos para las aplicaciones y procesos de negocio entregados a

través de la infraestructura de red.
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e Capa de Aplicaciones: Esta capa incluye aplicaciones de negocio y
aplicaciones de colaboracion. El objetivo de esta capa es reunir los
requerimientos de negocio apalancados por la capa de servicios

Interactivos.

4.2.2 Beneficios de SONA

SONA promueve un eficiente uso de los recursos de red y provee estos
beneficios:

¢ Funcionalidad: Soportar los requerimientos de la Organizacion.

Escalabilidad: Soporta es crecimiento y expansion de las tareas de la

organizacion.

e Disponibilidad: Proporciona los servicios necesarios en cualquier

momento y en cualquier lugar.

¢ Rendimiento: Proporciona los recursos minimos para garantizar un

optimo funcionamiento de las aplicaciones.

e Gestion: Proporciona monitoreo y control, proporcionando deteccion

de fallos.

e Eficiencia: Proporciona un crecimiento paulatino en los servicios de

red, optimizando costos operativos.

4.2.3 Capade Infraestructura de Red

Esta capa facilita un disefio de red escalable ya que las redes se vuelven mas
sofisticadas, es necesario utilizar un enfoque modular en el disefio de core,
distribucion, y las capas de acceso. La arquitectura divide la red en areas y

modulos funcionales de la siguiente manera:

e Area del campus Empresarial.

e Modulo de Data Center Empresarial.



e Moddulo de Arquitectura de Edge (Borde).

e Moddulo de Sucursales (branch) Empresarial.

e Moddulo trabajadores Remotos (teleworkers) Empresariales.
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Figura 54 Modelo de Arquitectura Empresarial Cisco.

4.2.4 Capade Servicios Interactivos

La infraestructura de servicios afiade la inteligencia a la infraestructura de la

red, como por ejemplo:

e Indetity Services (Servicios de Identidad): Mapea los recursos y

politicas entre el usuario y dispositivos.

e Mobility Services (Servicios de Movilidad):

Permite usuarios

acceder a los recursos de red sin importar su localidad. Los servicios

Wireless soporta movilidad de los clientes y la integracion con la red

cableada.
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e Storage Services (Servicios de Almacenamiento): Provee una
distribucion y virtualizacion de almacenamiento a través de la

infraestructura.

e Compute Services (Servicios de Computo): Proporciona una
conexion y virtualizacion de recursos de cOmputo basados en

aplicaciones.

e Security Services (Servicios de Seguridad): Incrementa la
integridad de la red mediante la proteccion de sus recursos internos y

externos.

e Collaboration Services (Servicios de Colaboracion): Proporciona
los servicios de voz y video que se realizar a través de la red y la

interaccion con los usuarios.

e Network Management (Administracion de Red): Incluye la
administracion de red LAN y WAN, para el monitoreo de tréfico,

administracion de niveles de servicio (SLA).

e High Availability (Alta Disponibilidad): Asegura alta disponibilidad

de los servicios a los clientes, obteniendo en red tolerante a fallos.

e QoS (Calidad de Servicio): Administra cierto tipo de trafico de red
como por ejemplo voz y video que sea susceptible a retados,
congestion de red o falta de ancho de banda garantizando una calidad

en el servicio.

e |P Multicast: Proporciona conservacion de ancho de banda

entregando trafico de red de interés al area o sector que lo necesite.

4.2.5 Capade Aplicaciones

Esta capa es la que administra las aplicaciones de los servicios que brinda la
organizacion. En el mercado existen muchas de estas aplicaciones que ayudan

a las empresas a mejorar su potencial y por ende su crecimiento, las cuales
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hacen uso de los recursos de la red para permitir la interaccion entre las

diferentes capas de la arquitectura.

A nivel de aplicaciones empresariales tenemos por ejemplo:

e CRM (Customer Relationship Management): Este administra el
trato con los clientes, donde puede mejorar los tiempos de respuestas

de los requerimientos.

e MRP (Manufacturing Resource Planning): Es utlizado para la
planeacion de los recursos utlizados en la fabricacion de los

productos.

e FRM (Finance Resource Management). Con este tipo de
aplicaciones se gestiona los recursos financieros dentro de la

organizacion.

¢ HRM (Human Resouce Management): Para la direccién del recurso

humano dentro de la empresa.

Como aplicaciones de Colaboracién se tiene:

e Unified Messaging (Mensajeria Unificada): Es una aplicacion que
se integra con el sistema de telefonia IP que proporciona una
estructura integrada a su proceso de negocio asegurando que la

informacion no se pierda.

e Contact Center (Centro de Contactos): Esta aplicacién habilita a la
organizaciéon a integrar aplicaciones de entrada y salida de voz con
aplicaciones como el chat en tiempo real, colaboracion Web y de

correo electroénico.
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4.2.6 Anadlisis de brechas de la Arquitectura de Infraestructura

Tecnolégica

En la Figura 55 Analisis de brechas de la Arquitectura Tecnoldgica. muestra un
andlisis de brecha de la arquitectura tecnoldgica actual, el nivel del referente al
que se puede llegar y el nivel deseado (Target) a nivel de la Arquitectura

Tecnologica.

Se ha encontrado las siguientes limitaciones en la actual plataforma de red:

e No se dispone de un sistema de colaboracion independiente,
actualmente mantiene un convenio de servicio con la empresa
AndeanTrade en su sistema de telefonia IP, instalado en un equipo router
de la familia CISCO 2811.

e No se dispone un sistema de gestion documental para un
almacenamiento centralizado, parte de la documentacién generada se
mantiene en la PCs de cada usuario, y parte de en un repositorio en

particular los departamentos comercial, preventa y post venta.

¢ No se dispone de una Intranet.
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Figura 55 Analisis de brechas de la Arquitectura Tecnoldgica.

4.2.6.1 Identificacién de Proyectos de Arquitectura Tecnoldgica

Una vez identificadas las brechas entre el estado actual (AS-IS) y el estado
deseado (TO-BE) de la Arquitectura Tecnoldgica, las mismas que estan
enfocadas en satisfacer los concerns de los stakeholders y dar soporte a la

arquitectura de Aplicaciones para cubrir los objetivos de la organizacion.

Actualmente se encuentra en procesos la construccion de Data Center en
conjunto con empresas aliadas e implementar su Arquitectura de Computo,
Virtualizacion, Comunicaciones Unificadas, Almacenamiento, Infraestructura de

Conexion y gestion de Internet Corporativo, Arquitectura de Seguridad.

Se propondra proyectos como una primera etapa en la implementacion de
Arquitectura de Computo, Virtualizacion, Almacenamiento e Infraestructura de

Conexion y gestion de Internet Corporativo considerados por los stakeholders
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como los de implementacién urgente ya que la implementaciéon de un Data

Center fisico esta disponible para la implementacion de los complementos

antes mencionados.

Para la priorizacion de los proyectos se ha seleccionado los siguientes criterios

mostrados en la Tabla 29. Criterios de Priorizacién Mostrados anteriormente.

En base a lo anteriormente expuesto se realiz6 una calificacion del 1 al 5 en
importancia del proyecto, se muestra en

Tabla 42. Calificacion de Proyectos de Arquitectura Tecnoldgica que se realizd

en conjunto con los stakeholders. Los resultados se muestran a continuacion.

Tabla 42. Calificacién de Proyectos de Arquitectura Tecnologica

Iniciativas ID

Iniciativas

PROYECTOS

ID

PROYECTOS

C2 C3|C4 C5

Redisefio de Implementacion de
servicios de servicios de
Conectividad I-T-01 Conectividad LAN y PR-T-01 4 5| 1| 1
Gestion de Internet
Corporativo
Incorporacién de Instalacién y puesta en
Arquitectura de funcionamiento de la
Computo, infraestructura
Virtualizaciony | I-T-03 tecnoldgica para PR-T-02 2| 5] 2| 1
Almacenamiento procesamiento,
almacenamiento y
respaldos
4.2.6.2 RoadMap de Proyectos de Arquitectura Tecnoldgica.

En base a los criterios de priorizacidon en porcentajes y el resultado de las

encuestas a los stakeholders se presenta en la Tabla 43.

RoadMap de

Proyectos de Arquitectura Tecnoldgica para la empresa Comunicaciones Gold

Partner S.A.
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Al tratarse de una empresa de tecnologia y socio de negocios de marcar
internacionales que ofertan la distribucibn de este equipamiento para la
adecuacion de Arquitectura TecnolOgica la gestion y ejecucion de los proyectos

planteados seran una de las prioridades de la empresa.

Tabla 43. RoadMap de Proyectos de Arquitectura Tecnolégica

% DE
PRIORIZACION PROYECTOS ID PROYECTOS

EVALUACION
Implementacién de servicios de
Conectividad LAN y Gestion de 68% PR-T-01

1 Internet Corporativo

Instalacion y puesta en
funcionamiento de la
infraestructura tecnoldgica para 63% PR-A-02

procesamiento, almacenamiento

2 y respaldos




ARQ. DE NEGOCIO

ARQ. DE INFORMACION

Instalacién y puesta en
-1 funcionamiento de la

infraestructura tecnolégica
para procesamiento,
almacenamiento y respaldos
PR-T-02 (2)

Implementaciéon de

servicios de Conectividad

LAN y Gestion de

Internet Corporativo

PR-T-01 (1)

ARQ. DE APLICACIONES

Figura 56 RoadMap de Proyectos de Arquitectura Tecnoldgico.
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4.2.7 Diagrama de Infraestructura Propuesta
Se detalla una propuesta de arquitectura de red, computo y almacenamiento en base a la Arquitectura SONA.

NETLIFE
INTERNET,
EMAIL,CRM

ANDEAN TRADE
Servicios Telefénicos y GLPI

Checkpoint

VO0/0/0 2443267
V0/0/1 2436305

Switch Cisco
WS-C3750X STACK
SW_GP_CORE

Cisco 2811

GATEWAY [

WLC Cisco 2504

= = Swich CISCO 2924
/ SW_GP_ACCESS2
\

Swich CISCO 2950 /
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Cisco UCS Fabric
Interconnect A

Cisco UCS Fabric
Interconnect B

e —
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Figura 57 Propuesta de Red de Comunicaciones Gold Partner.
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5 Hoja de Ruta de Arguitectura Empresarial

Para el seguimiento y la ejecucion de los proyectos planteados se propone una
Hoja de Ruta que es un documento que ilustra la secuencia, dependencia y
prioridad de las iniciativa mencionadas anteriormente y expuestas lo largo del
tiempo, con el proposito de llevar a la organizacion de su estado actual a uno

nuevo en el futuro, con mayores capacidades empresariales.

La importancia primaria de la hoja de ruta es que integra en una vista simple de
los resultados analizados y correlacionados anteriormente, de una manera

concisa y con representacion grafica.

La hoja de ruta que se presenta a continuacion en la Tabla 44. Hoja de Ruta,
resume los aspectos mas relevantes que la Empresa Comunicaciones Gold
Partner S.A deberia tomar en cuenta para la implementacion de la Arquitectura
Empresarial y en la jError! No se encuentra el origen de la referencia. De

esumen los proyectos en los cuatro dominios en el tiempo.



Tabla 44. Hoja de Ruta

ID PROYECTOS

PR-03

PROYECTOS

Reingenieria de Estrategia Comercial y redefinicién de portafolio de

productos y servicios.

PR-01,PR-10,PR-11

Reingenieria de Procesos Internos de la Empresa

PR-07,PR-12,PR-
17,PR-21,PR-25

Incorporacion de Procesos de Talento Humano

PR-18,PR-22

Incorporar proceso de gestion de Proyectos

PR-16

Disefio e implementacion de Equipamiento de hardware y Software en

funcién de las necesidades de la Empresa

PR-04,PR-08,PR-09

Incorporacién de Proceso Y automatizacién mediante un Sistema CRM

PR-02

Incorporacién de Herramienta de Balanced Scorecard

QQQaaQqaQqaaaqaa
2 341 2 3 412 3 4

€8T



ID PROYECTOS

PROYECTOS

2016 2017 2018

QQaQqaqaQqaqqaqqaaqaaQ
Q1 2 3 41 2 3|41 2 3 4

PR-06,PR-13,PR-
15,PR-19,PR-20

Incorporar Proceso de Calidad y obtencién de Certificacion de 1SO 9001-
2008

PR-05,PR-14,PR-

Incorporacion de procesos y de Sistema ERP

23,PR-24

PR-D-01 Implementacién de Gestion, Gobernanza y Depuracion de Datos.

PR-D-02 Implementacion de Data Warehouse

PR-A-02 Implementacion de Sistema de CRM y ERP

PR-A-01 Implementacion de herramientas de productividad empresarial

PRT-01 Implementacién de servicios de Conectividad LAN y Gestion de Internet
Corporativo

. Instalacién y puesta en funcionamiento de la infraestructura tecnolégica para

procesamiento, almacenamiento y respaldos
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En la Tabla 45. Costos de Proyectos de Arquitectura Empresarial, se muestra los costos de cada proyecto propuesto para
establecer la Arquitectura Empresarial.

Tabla 45. Costos de Proyectos de Arquitectura Empresarial

ID PROYECTOS PROYECTOS COSTOS
PR-03 Reingenieria de Estrategia Comercial y redefinicion de portafolio de productos y servicios. $5.000,00
PR-01,PR-10,PR-11 Reingenieria de Procesos Internos de la Empresa $5.000,00
PR-07,PR-12,PR- L
17 PR-21,PR-25 Incorporacion de Procesos de Talento Humano $2.000,00
PR-18,PR-22 Incorporar proceso de gestion de Proyectos $2.000,00
PR-16 Disefio e implementacién de Equipamiento de hardware y Software en funcién de las necesidades de $3.750,00

la Empresa
PR-04,PR-08,PR-09 Incorporacion de Proceso Y automatizacion mediante un Sistema CRM $990,00
PR-02 Incorporacion de Herramienta de Balanced Scorecard $ 3.000,00
PR-06,PR-13,PR- . L e
15,PR-19,PR-20 Incorporar Proceso de Calidad y obtencion de Certificacion de ISO 9001-2008 $5.000,00
PR-05,PR-14,PR- . :
23 PR-24 Incorporacion de procesos y de Sistema ERP $990,00
PR-D-01 Implementacion de Gestion, Gobernanza y Depuracién de Datos. $1.000,00
PR-D-02 Implementacién de Data Warehouse $ 4.000,00
PR-A-02 Implementacién de Sistema de CRM y ERP $5.000,00
PR-A-01 Implementacién de herramientas de productividad empresarial $3.750,00
PR-T-01 Implementacién de servicios de Conectividad LAN y Gestion de Internet Corporativo $ 25.000,00
PR-A-02 Instalacion y puesta en funcionamiento de la infraestructura tecnolégica para procesamiento, $ 100.000,00

almacenamiento y respaldos

TOTAL $ 166.480,00

98T
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6 CONCLUSIONES:

La Arquitectura Empresarial es la disciplina que enmarca frameworks de
procesos de negocio y tecnoldgica como guias para un disefio organizacional
de una manera integral y desagregada en dominios que deben articularse entre
si que mediante un analisis de la situacion actual de la empresa en los
aspectos de negocio, conocimiento de los motivadores de la empresa, la
planificacion estratégica de la empresa, las actividades de negocio que
soportan dicha planificacion que derivan en la informacién necesaria para la
operacion de la organizacion, las tecnologias requeridas para soportar la
operacion y los procesos. Apalancando un vision futura de la empresa en el

cumpliendo de los objetivos estratégicos generando valor al negocio.

En el andlisis de arquitectura empresarial, se procedié6 a dar prioridad al
desarrollo de las funcionalidades que afectan directamente a los procesos de la

cadena de valor apuntando a los objetivos estratégicos de la empresa.

Al realizar el andlisis del estado actual de la organizacidn, se identificaron
multiples brechas en todos los niveles, como en los proceso de negocio, de
datos, de aplicaciones y de infraestructura al ser compradas con un marco de
referencia de Arquitectura Empresarial en base a los objeticos de la

organizacion.

Con la Implementacion de Arquitectura Empresarial su relaciona las funciones
estratégicas de las Tl dentro de las organizaciones que apalanca las
capacidades empresariales del negocio.

En el analisis del presente trabajo es urgente desplegar una funcién de gestién
financiera y no solamente contable, sino con herramientas empresariales de un
ERP sélido que le permitira a la organizacion gestionar los procesos base de

manera estandar, eficiente y agil.
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La organizacion debe iniciar con la implementacion de un departamento de
Arquitectura Empresarial que incentive la mejora continua que permita seguir
avanzado de acuerdo a las necesidades del mercado, ampliando las
capacidades del personal de la organizaciéon con el fin de gestionar dicha

Arquitectura Empresarial.

La Implementacion del proceso de Arquitectura Empresarial permite una
transicion gradual a un estado deseado y cumplimento de los objeticos

empresariales.
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7 RECOMENDACIONES

Analizar constantemente la situacion de la empresa con el fin de evaluar la
necesidad de reestructurar los procesos organizacionales y tomar decisiones

estratégicas con una vision general de la empresa.

Con el analisis expuesto se recomienda plantear la ejecucion de las iniciativas
de Arquitectura Empresarial disefiada para cerrar las brechas en los hallazgos
encontrados en la organizacion ya que con cada proyecto planteado se plasma

en una mejora sustancial en el desenvolvimiento de la empresa.

Se recomienda realizar seguimiento a la ejecucion de las iniciativas en base al
route map planteado de tal forma de tener un registro de cierre de brechas
entre la arquitectura actual y la arquitectura planteada para el cumplimiento de

los objetivos trazados.

Se debe considerar la implementacion de herramientas empresariales de
Gestidon de Datos, que le permita a las unidades de la organizacion contar con
informacion relevante y en tiempo real, consistentes que apoyen a la toma de

decisiones de la organizacion.

Se recomienda iniciar con un plan de capacitacion al personal de la empresa
con la finalidad de plantear auditorias internas y dar seguimiento al proceso de
implementacion de arquitectura empresarial en la organizacibn y mejora

continua del proceso.

Para el proceso de implementacion de arquitectura empresarial, es importante
gue se mantenga la metodologia para el Desarrollo de la Arquitectura (ADM)
definida por TOGAF que es el marco de referencia guia de la presente
propuesta. Adicional es necesario que se defina un repositorio de arquitectura
donde se almacenen los entregables de cada fase con la finalidad de tener

evidencias de la aplicacién de la Metodologia.
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La implementacion de nuevas tecnologias no asegura un el éxito de la
implementacion de Arquitectura empresarial por esta razén se debe hacer

un analisis en base a las objetivos empresariales.
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ANEXOS



Plan estratégico de Comunicaciones Gold Partner S.A.
Integrantes:

e Trujillo Gerardo

Lara Amanda

e Velasquez Vanessa
e Tatiana Caisapanta
e Julissa Perdomo

e Jurado Francisco

e Lugmana Angel

e Boada Cristina

e Montana Laura

e Victor Fajardo

e Dimitri Rodriguez

e Monica Flores

Visién: Ser una empresa lider en la generacién, desarrollo y servicios en
proyectos de integracién tecnologica, convirtiéndonos en asesores de

confianza, permitiendo alinear los desafios de los clientes con la tecnologia.

Misién: Buscar la excelencia en la provision de productos y servicios, a través
del uso de la tecnologia adecuada, con la preparacién continua de nuestros

recursos humanos, logrando comunién entre eficacia y eficiencia

Objetivo General: Ser una empresa que maneje un talento humano
capacitado local e internacionalmente, con personal motivado y con excelentes
relaciones humanas, que cada vez sean mas conscientes que el uso de los

procesos nos va a permitir crecer a nivel profesional, financiero y personal



mediante la generacion de ventas por $2,500.000 y la ejecucion de proyectos
con una rentabilidad de $150.000.

Objetivos del Area Comercial:

Alcanzar las metas en ventas para el 2015.

Alinear nuestras ventas a los objetivos estratégicos del grupo a 4

afos.

Tener el primer equipo comercial formado como consultores.
Manejar el departamento mediante procesos, pipeline y andlisis de

desempeiio trimestral.

Objetivos de Area Técnica:

Capacitacion al area técnica

Mejorar los procesos de instalacion

Mejorar las relaciones interpersonales

Hacer que las funciones laborales consientes se hagan inconscientes
Generar un proceso para la relacion del trabajo con empresas externas
Evaluar al personal trimestralmente

Tener un laboratorio de pruebas

En funcién del cumplimiento de objetivos se brindara un curso

internacional.

Objetivos del Area Administrativa:

¢ Que el sistema contable empiece a funcionar a full capacidad
e Capacitacion para todo el departamento

e Contratar una bodega o una nueva area para GP

e Un taller de motivacion personal

e Taller de Relaciones humanas

¢ Certificarnos en seguridad ocupacional e industrial



e Realizar paras activas

e Control de acceso biométrico

e Presente por cumpleafios

¢ Noche deportivo cada 2 meses

e Festejo de la empresa 28 de Febrero

Estrategias:

Fomentar el uso de procesos en todas las areas de la empresa,
poniendo incentivos como viajes y permios como Smartphone, Tablet y
Laptops.

Visitar dos veces al mes a los clientes de provincias, y dar un
seguimiento organizado mediante el proceso de generacién de nuevos
negocios.

Definir con Mdnica como nos capacitamos y entendemos todos los
productos y soluciones que tienen EMC

Definir con Julissa y Modnica como presentamos a los clientes una
solucién en conjunto entre Checkpoint y Exinda para un manejo eficiente
del Internet en sitios donde hay gran cantidad de usuarios.

Buscar auspiciantes que traigan negocios a GP mediante el pago de
comisiones, en conjunto con el area comercial.

Madurar la relacion Mega — GP para el area de postventa, uniéndonos a
los procesos y documentacion de Megasupply.

Dar todo el apoyo a Vanessa y Amanda para que puedan manejar el
area preventa y postventa, y puedan capacitar a todo el equipo técnico.
Realizar reuniones periédicas con las empresas que trabajan con GP
para obtener una estandarizacién en sus servicios y que este afio toda
instalacion tenga la marca GP.

Lograr que Angel y Francisco se conviertan en verdaderos fiscalizadores
y auditores de todos los proyectos desarrollados por GP

Definir claramente cOmo se va a manejar los servicios a Andeantrade

incluyendo el material de las instalaciones.



FODA

En la Figura 58 FODA de Comunicaciones Gold Partner S.A. se muestra las

fortalezas y debilidades elaboradas en la planeacion estratégica de la empresa.

FORTALEZA
Empresa Solida [ Trabajo en Equipo)

Experiencia Area Tecnica

Trabajos por Objetivos

Reconocimiento como Partner en
Checkpoint y Panduit como uno de los
mejores

Manejo de grandes proyectos en tiempos
Coros

Equipo comercial con experiencia
DEBILIDADES

Falta de capacitacion
Espacio fisico de bodega

Falta de coordinacion enfre deparimanenios
Mo estandarizacion de Procesos

Cada vez los usuarios son moviles

FODA

OPORTUNIDAD
Participar en proyectos muy complejos
Experiencia que permite generar proyectos grandes

Participar en proyectos simulfaneos en donde el
tiempo es muy importante

Instalaciones de datacenter

AMENAIA
Mo frabaje en equipo con P y MEGA
Poca inversion del gobierno por la baja del petrdleo

NMas competencia
Falta de diferenciadores con las ofras empresas

Figura 58 FODA de Comunicaciones Gold Partner S.A.




Procesos actuales de Comunicaciones Gold Partner S.A.

DESCUBRIMIENTO DE NUEVO NEGOCIO

i. . .

Gerente de Gerents de [ Gerentede | ‘ Gerente de Gerente de
cuenta cuenta cuenta | cuenta producto

Figura 59 Generacién de Nuevos Negocios

| ACORDAR UNA SOLUCION |

Gerenta de producto
Gerente de praventa Gerente de cuenta
Gerente de cuenta Gerente de preventa
| i -
| Gearente ce preventa Gerente de praducto
| Gerante de cuenta | Gerents de cuenta

Figura 60 Definicion de Soluciones




PRESENTAR LA SOLUCION

Gerente de cusnta
Gerente de producto

Gerente d= cusnta
Gerente prevents

Gerante de cuenta
Gerente preventa
Gerante de producto

Gerente de producto

Gerente de cuenta
Gerente de producto

Figura 61 Presentaciéon de Solucién




REQUERIMIENTOS

PROCESOS POST-VENTA INFRAESTRUCTURA

PLANEACION

TAREAS A REALIZAR
1.1. Correo De PM a Coordinadora Téconica
12, Rewnién Con el demartamento de

Proyectos.

-Dbjetiva del proyects

- Solicitar copia ded acta de constitucion

- Definir &l alcance de trabajos

- Soficitar cronograma del proyedo
-Definir &l oronograma de trabajo interno
- Solicitud de entregabies por correo

- Solidtud de fechas de entrega de
materiales y equipos por cormeo

- Asignar al Lider de proyecto

13.1 Rewnion intema

1.4 Reunion con duefio de proyecto

L5 Solicitud de antidpo

Z

21 Reunlon de definickén de recursos
Intenos y subcontratades.

L6. Solicitud de inspeccidn En caso de ser
necesario lo define el recurso Lder de
proyecto.

- Definididén del personal a intervenir &n el
proyecto

- Solictud de costee en caso de ser
subcont ratado

- Definir fechas con equipo de trabajo

2.1. Reunidn con equipo de trabajo

- Definir tareas a realizar

- Definir costos intermos

- Definir costos al diente

- Definik materiales en el cmo de ser
necesaro

- Definkcion de fechas de inico de trabajos.
- Definicitn de entregables

- Definir cromograma de entregables

- Cronograma de fecalizaciones

EJECUCION

TAREAS A REALITAR

21 PReunlon con PM y
subcontratados para andleis para
solicitud y verficacion de material
2.1.1 Solicitud de disefio

1.2 Revision de lista de materiales
por parte de Espedialista.

2.3 Compra de materiales

2.4 Especialita es el encargado de
Fecalizar proyecto diarmente , y
solicitar recursos en cxo de ser
necesario.

15 Reunitn de phnificidin
semanal de trabajos y recepcidn de
Infiorrmes semanal

2.6 Lider debe cerrar proyecto en
sitio [solldtar recursos en o de
ser mecesario], entrega de status de
material

Figura 62 Proceso de Post Venta de Infraestructura

3JERA ETAPA

ENTREGABLES

TAREAS A REALITAR

31. PReunion para entrega de
Informes del Lider al drea preventa.

3.2 Acta de entrega de Proyecto

Memoria Técnica

- Resumen sjecutivo

- Certificadones

- Mlanos

- Fotografiz

- Anexos

32 Coreo interno del Lder del
proyecto indicando el derre del
proyecto a coordinadora bécnica.






