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RESUMEN

Las PYMES, especialmente en el rubro de provision de servicios, estén siendo

afectadas por la globalizacion, los cambios de paradigmas empresariales y la

evolucién de las Tecnologias de la Informacién, todo esto sit}401aa las PYMES en el

juego de la competitividad. Para hacer frente a esto las PYMES deben de}401nirlos

servicios de forma que los procesos que los soportan sean e}401cientesy e}401caces,de

forma que permita a la empresa diferenciarse de otras y responder a los cambios del

mercado y a las necesidades de los clientes.

Los servicios que ofrece una empresa, y mas aim lo servicios de Tecnologias

de Informacion, deben ser el resultado de una gestion de procesos que esté bajo una

vision empresarial y que brinden valor agregado a los clientes }401nales.

A nivel general existen 2 grandes estrategias para mejorar la e}401cienciade una

empresa las cuales permiten aumentar su productividad y conseguir mayor calidad en

sus servicios, aunque se hace una revision de otras estrategias mzis especi}401caspero el

trabajo de investigacion se centra sobre la mejora continua y la reingenjeria de

procesos. La mejora continua consiste en la aplicacion de cambios de una forma

gradual mientras que la reingenieria de procesos supone el redise}401ode su modo de

trabajo originando una transformacién radical en la fonna de hacer las cosas y las

dinémicas de trabajo.
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E1 presente trabajo de investigacién en primer Iugar haré un revisién de las

estrategias de mejoras de procesos existentes para luego trata: de determinar la mejor

estrategia para mejorar los servicios de Tecnologias de Inforrnacién de una PYME

proveedora de soluciones de Tecnologias de Informacién en base a la situacién en la

que se encuentra y la estrategia empresarial con la que cuenta, y posteriormente

aplicar el método seleccionado a esta PYME. Con el }401nde aplicar la estrategia dc

mejora idénea para la empresa en estudio se evaluaré los procesos actuales que

soportan los servicios de Tecnologias de I.nformaci(')n que ofrece.

Como parte del trabajo de investigacién se realizarén encuestas para

identi}401carlos problemas de los principales procesos a mejorar, también se tendré. en

cuenta la importancia de estos procesos dentro de la empresa. La seleccién de la

estrategia de mejora de procesos, producto de este trabajo dc investigacién, permitiré

validar la hipétesis planteada de manera que al aplicarla permitirén que los procesos

de gestién de servicios de la empresa dc estudio en particular sean més e}401cientcsy

e}401cacestomando en cuenta los factores externos e internos por las que atraviesa

actualmente la empresa en estudio.

Palabras Clave: Mejora de Procesos, Mejora Continua, Reingenjeria,

Procesos, Servicios de TI, Gestién de Procesos, PYME
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ABSTRACT

SMEs, especially in the services supply area, are being affected by

globalization, changing business paradigms and information technology

development, all this place SMES in a competitive game. To obtain this, the

processes, that support their services, should be efficient and effective in order to

allow the company to differentiate itself from others and respond market changes and

customer needs.

The services offered by a enterprise, and even more the Information

Technology services, must be the result of a management process that is under a

corporate vision and to provide added value to end customers.

In general, there are two major strategies to improve company ef}401ciencythat

increase productivity and achieve higher quality service, although there is a review of

more speci}401cstrategies. But the research is focused on continuous improvement and

process reengineering. Continuous improvement is the application of changes in a

gradual way while reengineering process involves redesigning the way you work into

a radical transformation in the way we do things and work dynamics.

This research will make a review of strategies for process improvement and

then try to determine the best strategy for improving information technology services

of an IT SME provider, and then apply the method selected this SME. In order to

. 3



implement the ideal improvement strategy for the company in the current study

processes that support the Information Technology services offered will be evaluated.

As part of the research surveys will be conducted to identify key issues to

improve processes. The selected process improvement strategy will allow to the

processes be more ef}401cientand effective, taking into consideration external and

internal factors.

Keywords: Process Improvement, Continuous Improvement, Reengineering,

Process, IT Service, Process Management, SMEs
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Identificacién del problema

OMEGA es una PYME peruana que opera con procesos desordenados y poco

}402exiblesy que en el tiempo se han vuelto ine}401cienteslo que ha evitado el

crecimiento econémico de la empresa a lo largo de los a}401os.Como resultado de su

poca adaptacién al cambio y del poco conocimiento de nuevas formas de trabajo,

actualmente OMEGA no puede competir a nivel intemacional. Por otro lado a nivel

nacional OMEGA ofrece servicios que no son de calidad y esto se re}402ejaen la

satisfaccién de los clientes.

En general, las PYMES en el Pen�031;que ofrecen servicios (no solo servicios de

Tecnologias de Informacién) tienen como caracteristica su limitada capacidad de

poder competir en mercados nacionales e internacionales. Si las PYMES no ofrecen

servicios competitivos y con valor agregado que les permita diferenciaxse de otras

empresas del mismo rubro, no hay motivo por el cual los clientes deseen adquirir

estos servicios y la empresa esté destinada a desaparecer. Esta capacidad que ofrecen

las PYMES de proveer servicios de calidad con valor agregado esté. directamente

relacionada a la calidad de los servicios que ofrecen y esta a su vez de los procesos

que la soportan.

Parte de la gran di}401cultadque OMEGA experimenta en su desarrollo se debe

al poco uso de tecnologia en el trabajo diario a pesar del giro de negocio en el que se

5



desenvuelve. En el contexto de globalizacién, competitividad y conocimiento que

caracteriza a las sociedades de hoy, es imposible cl desarrollo de las empresas sin el

uso de la tecnologia.

OMEGA sigue trabajando con los mismos esquemas de hace una década lo

que origina que quede rezagada cuando compite con otras empresas que si incorporan

la tecnologia e innovacién en su vida cotidiana.

OMEGA desconoce estrategias de mejora de procesos para poder hacer frente

a su problemética. Ademais desconoce las ventajas y desventajas de cada una de ellas

y no sabe cuél es la que mejor se adapte a las circunstancias que experimentan y

mucho menos cuéles deberia ser los primeros pasos paxa implementarla y que resulte

en un emprendimiento de mejora de procesos exitosa. Si bien es cierto ha habido

iniciativas individuales no han sido satisfactorias debido a que no se tenia un marco

de referencia sobre que mejoras aplicar ni se tomaba en cuenta la situacién actual ni

estrategia empresarial de la empresa.

Las PYMES, en general, no con}401anen estas estrategias argumentando poca

aplicabilidad y desconocen la fonna y factores criticos de éxito para incorporar la

innovacién y la tecnologia durante la aplicacién de la mejora de procesos, factores

que deben estar presentes en el dia a dia de cada una de estas empresas.

1.2. Formulacién del problema

6



(;Cué1 es la estrategia més adecuada para la mejora los procesos de gestién de

servicios de Tecnologias dc Informacién de la empresa OMEGA?

1.3. Objetivos de la investigacién

1.3.1. Objetivo General

0 Determinar y aplicar la estrategia més adecuada para la mejora de procesos de

gestién de servicios de Tecnologias dc Informacién de la pyme OMEGA.

1.3.2. Objetivos Especificos

I Revisar y analizar las estrategias existentes para realizar la mejora dc

procesos.

- Realizar un anélisis de la situacién actual de la empresa asi como de su

estrategia empresarial. Dentro de este analisis se examinaré y priorizaré los

procesos dc gestién de servicios de Tecnologias dc informacién més

importantes.

0 Aplicar la estrategia seleccionada y la metodologia dc implementacién més

adecuada teniendo en cuenta los procesos prioritarios a mejorax utilizando

marcos de referencia internacionales de Gestién de Servicios de Tecnologias

de Informacién de forma que sirvan de guia en la mejora de los procesos

seleccionados.
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1.4. Justificacién

Desde el punto de vista teérico, esta investigacién generaré discusién tanto en

el érea de Gestién Empresarial como en el érea de Provisién de Servicios

profesionales dc Tecnologias de Informacién ya que se confrontan teorias cuyo

objetivo es mejorar la calidad de la provisién de estos servicios. La calidad de

servicios esté directamente ligada a la e}401cienciay e}401caciade los procesos internos

sobre los que se soportan y es por ello relevante que se conozca Ias estrategias de

mejora de procesos disponibles que permita, particularmente, a OMEGA ser mas

competitiva.

El proyecto de investigacién planteado describiré las estrategias de mejora de

procesos enfocadas en la gestién de Tecnologias de Infonnacién e identi}401caréla

mejor estrategia a aplicar en OMEGA. Esto daré una mejor perspectiva a la empresa

para mejorar sus procesos y de esta forma contar con procesos }402exibles,e}401cientesy

adaptables al cambio, 10 cual permitiré que OMEGA pueda competir a nivel nacional

e intemacional ofreciendo servicios de Tecnologias de Infoxmacién de calidad.

Las empresas que brindan servicios de Tecnologias de Infonnacién necesitan

concentrarse en la calidad de los servicios que brindan, y asegurarse que los procesos

que soportan la entrega de estos servicios sean e}401cientesy e}402caces.

OMEGA, como empresa, debe superar los problemas que la aquejan y para

ello deben considerar esquemas que permitan mejoras mediante el uso de nuevas

V 8



herramientas. Aqui es donde las Tecnologias de la Informacién aparecen para

soportar y mejorar los procesos requeridos para cumplir las necesidades de los

clientes y de la propia organizacién.

La correcta aplicacién de la estrategia de mejora de procesos en OMEGA

generara las siguientes ventajas: mejora del nivel de calidad en el servicio prestado a

sus clientes con la consiguiente captacién de la preferencia del mismo; incremento de

la productividad; eliminacién de actividades y procesos en dénde no se genera valor

agregado; mejora de la posicién }401nanciera,asi como de la cali}401caciénsuperior del

potencial humano y del desempe}401oorganizacional lo cual redunda en el Valor de la

empresa en el mercado.

1.5. lmportancia

E1 presente trabajo se aplicaré sobre la empresa OMEGA, pyme proveedora

de servicios de Tecnologias de Informacién en el Peril, y pretende contribuir a la base

de conocimiento sobre la que se base una iniciativa de mejora de procesos en este tipo

de empresas.

Como parte de la investigacién se estudiaré las estrategias disponibles para la

mejora de procesos y se seleccionaré la estrategia de mejora de- procesos més

adecuada aplicéndose posteriormente al caso especi}401code la pyme OMEGA.

Asimismo, Se utilizara esténdares y metodologias internacionales de Gestién de

Servicios de Tecnologias de Informacién que permitirain medir la capacidad de los
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procesos de Tecnologias de Informacién actuales y que permitiré. servir de guia para

la me'ora de los rocesos de la em resa en estudio.J P P

Por otra parte, en cuanto a su alcance, esta investigacién abrirai nuevos

caminos para estudios sustantivos que presenten situaciones similares a la que aqui se

plantean, sirviendo como marco referencial a estas.

10



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudio V

En la revisién bibliogré}401case distinguié 2 métodos 0 estrategias que son

utilizadas para mejorar la e}401cienciade una empresa, aumentar su productividad

o conseguir mayor calidad en sus productos y servicios: la mejora continua y la

reingenieria de procesos. La primera opcién se basa en la aplicacién de cambios de

una forma suave y gradual, mientras que la reingenieria de procesos supone una

transfonnacién radical en la forma de hacer las cosas y las dinémicas de trabajo.

Existen casos przicticos y reales de aplicacién de estrategia dc mejora de�030

procesos. Un claro ejemplo es Kodak y Dell donde se comprobé que la reingenieria

de procesos produce cambios importantes, tangibles y de mayor grado en la e}401ciencia

de los procesos.

Illescas y Sénchez (2010), hicieron un estudio e implementacién de

reingenieria de procesos a una empresa que brinda servicios de telecomunicaciones

tomando la reingenieria como herramienta para que la empresa se diferencie de sus

competidores.

Flores (2004), propone una metodologia de gestién para las micro, peque}401asy

medianas empresas en Lima Metropolitana, la cual deja por sentado que las MYPES

deben adecuarse al impacto y a la intensidad de la velocidad dc cémo estén

acelerando los cambios. Frente a ello recomienda demostrar una capacidad de

respuesta que la haga capaz dc competir en el mercado.
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Quiroz y Suarez (2012), realizaron un estudio de investigacién donde

proponen una metodologia hibrida de mejora dc procesos en el érea de Tecnologias

de Informacién baséndose en la revisién de diferentes metodologias y esténdares tales

como ITIL, COBIT e ISO 2000 que bene}401ciana la corporacién en la entrega de

servicios y software a uti|izar.

Seg}401nKoulopoulus (1995), el método de mejora dc procesos seleccionado a

menudo depende del nivel de administracién de los patrocinadores en la empresa y al

nivel de riesgo que la organizacién esté dispuesta a incurrir mientras mejora sus

procesos de negocio.

Por otro lado, se encontré varias investigaciones donde se proponen

metodologias e implementacién de mejora continua de procesos que propone cambios

graduales con un menor riesgo.

2.2. Marco Conceptual

2.2.1. Definicién de Proceso

Seg}401nDavenport (1996), un proceso es simplemente un conjunto estructurado

y rnedio de actividades, dise}401adopara producir algo especi}401copara un mercado o

cliente determinado. Supone en énfasis en cémo se hace e1 trabajo dentro de la

organizacién, contratando con el énfasis en el �034qué�035del enfoque hacia el producto.

De acuerdo a ello, un proceso consiste en un orden especi}401code actividades de
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trabajo a lo largo del tiempo y del espacio, con un comienzo, un final y unas entradas

y salidas claramente identi}401cadas.

2.2.2. Estrategias de Mejora de Procesos

Seg}401nBitzer (1995), existen 3 formas de mejorar los procesos dentro de una

empresa, la reingenieria de procesos basada en objetivos, la reingenieria dc procesos

que responde a una crisis empresarial y la mejora continua.

Reingenieria basada en crisis, ocurre cuando presiones internas 0 externas

conducen a un cambio en la operacién de los negocios. La empresa debe actuar 0

perecer. Este esfuerzo por Ilevar a cabo el cambio no esté soportado en ninguna

metodologia pues probablemente se carece de una plani}401caciéndebido a los eventos

de crisis forzados. �031

Reingenieria basada en objetivos, nuevos objetivos dc negocio son visionados

que son diferentes de los objetivos del pasado 0 del presente. La estrategia para el

cambio es transformar radicalmente los procesos de una organizacién empezando

desde cero y mirando como la compa}401iadebe conducir el negocio en el futuro. En

este método de reingenieria los procesos actuales y las formas histéricas de conducir

el negocio son completamente ignorados. Esta es la forma de reingenieria promovida

por Hammer y Champy. Seg}401nDelphi Consulting Group (1993) cl 75% de las

injciativas de mejora de procesos son reingenieria de procesos orientada a objetivos y
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mejora continua y el restante 25% corresponde a reingenieria de procesos producto de

las crisis internas de la empresa.

Mejora continua (0 Reingenieria ciclica), es estratégica y continua. El negocio

hace cambios incrementales para alterar los cursos de accién de sus operaciones. E1

esfuerzo incluye una evaluacion de como el trabajo de la compa}401iaesté siendo

llevado a cabo. Gestores del cambio usan métricas para determinar el valor de cada

tarea y examinan los posibles cambios que mejorarén e1 proceso.

Seg}401nWhite (2014), quién también clasi}401calas iniciativas para mejorar los

procesos en reingenieria de procesos y mejora continua de procesos, la relacion entre

mejora dc continua de procesos y reingenieria de procesos de negocio ha sido motivo

de una gran discusién por alg}401ntiempo. Sin embargo, estas 2 alternativas son muy

similares debido a que buscan la mejora de procesos. Ellas solo di}401erenen el

enfoque. Sistemas y procesos tienen partes que realizan e1 trabajo de la empresa, y

relaciones entre las partes que de}401nencomo el trabajo debe ser realizado. Por

ejemplo un proceso de negocio tiene a los empleados como sus partes, y

procedimientos y directivas como sus relaciones. Ambas partes y relaciones deben ser

efectivas para el sistema de forma que logre sus objetivos. Basados en teoria dc

sistemas, los cambios en las relaciones de los sistemas a menudo representan un largo

potencial para la mejora porque las relaciones proveen la estructura sobre la cual el

sistema funciona.
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Segun Davenport (1996), existe la innovacién de procesos que es la

introduccion a algo nuevo. La innovacion de procesos combina una estructura para

realizar el trabajo con una orientacién hacia resultados draméticos y tangibles. Esto

implica analizar en perspectiva y preguntar por el objetivo global en el negocio,

efectuando después un cambio radical y creativo para conseguir mejoras

exponenciales en la forma dc conseguir ese objetivo. Ademés se}401alaDavenport que

la innovacién de procesos es distinta de la mejora dc procesos que busca un nivel de

cambio mas bajo. Por lo tanto se puede concluir que cuando se habla de innovacién

nos referimos a la reingenieria de procesos donde se innovaré los procesos superando

la problematica presente en la empresa en estudio. La innovacion se dara a cabo en

parte debido a los catalizadores de procesos por excelencia, los cuales son las

tecnologias de infonnacién que permitiran reducir los tiempos de ciclo de los

procesos y automatizar algunas actividades.

Segun Ashogbon (2012), existen 4 metodologias para realizar la mejora de

procesos de negocio.

La primera dc ellas es Pensarniento Lean también llamada Lean

Manufacturing 0 Lean Production que fue mejorada por la compa}401iaToyota durante

la implementacion del Sistema de Produccién Toyota. La idea detras del Pensamiento

Lean es la erradicacién total de desperdicios y la creacion de actividades que crean

valor que satisfacen los requerimientos de los usuarios }401nales.Sin embargo en todos

los sistemas algunos desperdicios son inevitables. Los principios de Lean son:

15



especi}401carel valor requerido por el cliente. Identi}401carla cadena de valor para cada

producto provisto. Crear un }402ujocontinue para el producto dentro de la produccion y

la cadena de suministro. Administrar bajo perfeccién de manera que las actividades

que no agregan valor son removidas.

La segunda dc ellas es Six Sigma introducida por Motorola en 1986. Su

objetivo es analisis y mejora de la calidad, reducir defectos, costos y variacién en los

procesos. Usando métodos estadisticos para identi}401carfuentes de variacién, defectos

pueden ser eliminados y los procesos pueden mejorarse. Las iniciativas Six Sigma

son dise}401adaspara arrojar menos 3.4 errores por millén a través de técnicas

estadisticas. Para conseguir la mejora de procesos hace uso de la metodologia ciclica

que consta de los siguientes pasos: De}401nir,medir, analizar, mejorar y controlar.

La tercera de ellas es Lean Six Sigma que es un hibrido de las 2 primeras

metodologias, esto en respuesta de cubrir las debilidades de la otra y de

complementarse con las fortalezas de cada una de ellas. Este hibrido busca lograr

competitividad y satisfaccién del cliente y al mismo tiempo combinar sus bene}401cios

individuales.

La }401ltimaes la Reingenieria de Procesos, que en términos de mejora tiene un

alcance més agresivo. Consiste en la eliminacion del proceso y su nuevo comienzo

dise}401andoel proceso desde cero.
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Lean y Six Sigma son métodos avanzados para la mejora de procesos y paxte

de una base estadistica histérica que las PYMES no tienen. Sin embargo estos

métodos estén dentro del grupo de métodos para aplica: mejora continua de procesos.

Por lo tanto, |a revision bibliogré}401casobre la cual se basa este estudio de

investigacién serém la mejora continua de procesos y reingenicria de procesos de

negocio las cuales son formas de mejoras dc procesos claramente diferenciadas en su

enfoque, de fonna que se considerarén como estrategias e iniciativas de mejora de

procesos para efectos de la elaboracion de esta tesis.

2.2.3. Mejora Continua de Procesos

Segun Alvarez y De la Jara (2012), la mejora continua (continuous

improvement) es una }401loso}401a�034denunca acabar�035,que asume el reto del

perfeccionamiento constante de los procesos, productos y servicios de una empresa.

Segun Chase, Alquilano y Jacobs (2000) esta }401loso}401abusca un mejoramiento

continuo de la utilizacion de la maquinaria, los materiales, la fuerza laboral y los

métodos de produccion.

Segun Bonilla (2010) la mejora continua de los procesos es una estrategia de

gestion que consiste en el desarrollo de mecanismos que permitan mejorar el

desempe}401ode los procesos y, a su vez, elevar la satisfaccién de los clientes.

Segun Diletto (2009), la mejora continua es una metodologia de gestion

basada en el analisis dc procesos en forma continua en busca de oportunidades de
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mejora para realizar ajustes y cambios que permitan mejorar las caracteristicas de

produccién. En el sistema de gestién de calidad la mejora continua signi}401caaumentar

la probabilidad de incrementar la satisfaccién del cliente y de todos los procesos y

subprocesos involucrados.

Segun Diletto (2009), desde la perspectiva dc calidad y optimizacién, esta

metodologia deberia ser un objetivo estratégico permanente. El proceso para la

mejora continua debe ser utilizado como una herramienta para la mejora de la gestién

de los procesos, mejorando e}401caciay e}401cienciaintemas, ademés para mejorar la

satisfaccién de los clientes. Las actividades de mejora continua asociadas deben ser

implementadas en forma secuencial e integradas en los procesos existentes.

Segun Diletto (2009), las principales acciones destinadas para la mejora

continua son las siguientes:

- Analizar y evaluar la situacién existente, identi}401carlas areas de mejora.

�024 Establecer los objetivos estratégicas de aplicacién.

- De}401niry establecer soluciones a los problemas detectados inicialmente.

�024 Evaluar las soluciones propuestas y de}401nirla que se implementaré.

- Implementar la solucién de}401nidaanteziormente.

- Hacer un seguimiento a la implementacién, a través de medicién,

veri}401cacién,anélisis y evaluacién de resultados, con el objetivo de

determinar el avance y la brecha con respecto a la meta de}401nida.
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- Realizar al interior de la organizacién la implantacién de los cambios

ejecutados.

Seg1'1n Diletto (2009), hay una revision de los resultados durante el proceso

que permite determinar oportunidades dc mejora, generando una actividad continua.

En primer Iugar se recopila toda la infonnacion extema e interna dc los procesos y de

las actividades realizadas. El involucramiento del personal en la b}401squedade

oportunidades de mejora asegura el funcionamiento del sistema, para esto es

fundamental proporcionar un ambiente laboral adecuado y entregar la

responsabilidad. Para ello es importante establecer objetivos tanto para la

organjzacién como para las personas y para cada zirea o proceso en particular. Por

otra parte, resulta fundamental el reconocimiento y compensacion de las mejoras

realizadas. Una buena implementacion en términos dc procesos dc mejora debe

considerar e}401cacia,e}401ciencia,efectos externos, debilidades potenciales, la

opornmidad de emplear métodos mejores, control de cambios planeados y no

planeados, y medida de los bene}401ciosplaneados.

Segrin Diletto (2009), un objetivo estratégico para la organizacién debe ser e1

Iogro de la mejora continua de los procesos y tareas, para asi mejorar el desempe}401o

de la organizacion, bene}401ciandoa todas las partes participantes, internos y externos.

a) Perspectivas para Ilevar 41 why la mejora continua
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Segun Diletto (2009), existen dos perspectivas para Ilevar a cabo la mejora

continua de los procesos:

1.- Proyectos de avance estratégico: Estos se de}401nenpara revisar y mejorar

procesos existentes 0 para la implementacién dc nuevos. Se establece un equipo de

trabajo compuesto transversalmente a las funciones laborales dentro de la

organizacién Esta perspectiva implica un cambio dc procesos, para 10 cual se realizan

las siguientes acciones:

�024 De}401nicionde objetivos

- De}401niciéndel per}401ldel proyecto de mejora

- Analisis del proceso existente y realizacion de las oportunidades de

mejora.

- De}401niciény plani}401caciénde la mejora de los procesos

- Implementacién de la mejora

- Veri}401cacién,anélisis y validacién de la mejora del proceso. Una vez

implementado el cambio en el proceso se debe iniciar con otro plan de

proceso para continuar.

2.- Mejoras continuas implementadas en forma escalonada: Son realizadas por

las mismas personas que se encuentran en los procesos actuales, ellas son la mejor

}4011entede ideas para la mejora continua y escalonada de los procesos. Es importante

mantener el control de las actividades de mejora continua escalonada para
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. K x,,-

dimensionar e intemalizax el efecto que produce en los procesos. Las personas a

cargo deben tener autoridad, apoyo técnico y disponer de los recursos necesarios para

los cambios asociados con la mejora.

Se distinguen las siguientes etapas:

- ldenti}401caciéndel problema: Detectarlo en el proceso y seleccionar un érea

para la mejora, adcmés de la priorizacién para trabajar en ella.

�024 Situacién actual: Evaluacién de la e}401caciay la e}401cienciade los procesos

existentes. Levantamiento de informacién y analisis de datos para

visualizar problemas recurrentes.

- Establecer un objetivo para la mejora. Anélisis: De la causa raiz del

problema.

- Idcnli}401caciénde soluciones: Explorar altemativas de solucién. Seleccién

e implementacién de la mejor solucién.

�024 Evaluacién y anélisis de la implementaciénz Validar la solucién con la

eliminacién del problema 0 con efectos disminuidos y que se ha logrado la

meta de mejora.

�024 Implemcntacién y normalizacién de la nueva soluciénz Se debe

reemplazar el proceso defectuoso anterior con el nuevo proceso para

prevenir que resurja.

- Evaluacién de la e}401caciay e}401cienciadel proceso al complctarse la accién

dc mejora: Se deberia evaluar la e}401caciay c}401cienciadel proyecto de
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mejora y se deberia considerar la posibilidad de utilizar esta solucién en

alg}401notro Iugar de la organizacién. Este proceso de mejora se debe repetir

y realizar para todos los problemas detectados en los procesos. Para una

mejor implementacién y toma de conciencia se realizan actividades como:

formar peque}401osgrupos de trabajo con un lider propio, permitir a las

personas controlar y mejorar su Iugar de trabajo, desarrollar e1

conocimiento, la experiencia y las habilidades de las personas como parte

de las actividades generales de gestién de la calidad de la organizacién.

Seg}401nDiletto (2009), para la correcta implementacién de la mejora continua

dc procesos se debe hacer uso de las herramientas como los objetivos de calidad

de}401nidosal interior de la organizacién, resultados obtenidos, anélisis de datos,

acciones preventivas y conectivas y revisiones periédicas. Debe ser interpretada

como una actividad recurrente y metédica. Al identi}401carmejoras estas deben ponerse

en préctica con los recursos existentes, priorizando segtin estrategia de la empresa. Es

un proceso continuo, consistente y sistemzitico que ejecuta acciones para implementar

soluciones que produzcan mejoras y efectos positivos en los procesos de la empresa.

b) Implementacién de la mejora continua

Seg}401nDiletto (2009), los pasos que se realizan en la mejora continua son los

siguientes:

- La identi}401caciénde posibles oportunidades de mejora.
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- El anélisis y 1ajusti}401caci<')n(costo�024bene}401cio)de implementar una accién

de: mejora.

�024 Determinacién de la disponibilidad de los recursos necesarios.

- La decisién de implementar la mejora. La implementacién de la mejora.

- La medicién de la aplicacién de la mejora.

�024 La toma en consideracién de los resultados en la siguiente revisién por la

direccién.

c) Ortjgenes de la mejora continua

Segfm Singh (1997) la mejora continua esté basada en el circulo de Deming.

E1 ciclo PDCA (plan, do, check, act) 0 PHVA (planear, hacer, veri}401car,actuar). Estas _

4 etapas se explican a continuaciénz

La etapa de planear se divide en 3 pasos importantes: Seleccionar el problema:

partiendo de la premisa de que un problema es un resultado que no se ajusta al

esténdar establecido, en este paso se identi}401canlos problemas principales, los cuales

deben ser vistos como oportunidades de mejora, }401nalmentese seleccionaré el

problema més relevante mediante una matriz de ponderacién de factores. Comprender

el problema y establecer una meta: en este paso se revisarai todos los datos

disponibles del proceso para entenderlo completamente; es recomendable elaborar un

diagrama de }402ujodel proceso que se esté estudiando. Analizar las causas del

problema: primero se debe realizar una lluvia de ideas para poder determinar todas las

causas potenciales; la siguiente actividad es hacer un anélisis causa �024efecto y
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determinar las causas més criticas, Ias cuales deherén ser clasificadas segtin los

recursos de los procesos explicados antetiormente.

Seg}401nBonilla (2012), en la etapa de hacer se debe proponer, seleccionar, y

programar las soluciones ante los problemas principales encontrados. Las altemativas

de solucién deben atacar las causas criticas y ser analizadas desde distintos enfoques

de manera que sean de alto impacto sobre dichas causas. Para seleccionar la mejor

alternativa, se deben establecer criterios de evaluacién y elaborar una matriz que

permita elegir la solucién més adecuada. Respecto a la programacién de la

implementacién de la solucién elegida, primero es necesario determinar las

actividades, recursos y designar responsables, asi se podré elaborar un cronograma dc

implementacién.

Seg}401nSingh (1997), en la etapa de veri}401carse determina la efectividad de la

solucién implementada, para ello se deben medir los resultados en funcién dc

desempe}401ocon respecto al proceso antes del cambio. Podria ocurrir que los

resultados no sean los esperados, entonces se deberé volver al anélisis de las causas

del problema, de lo contrario, se continuaré con la siguiente etapa del ciclo PHVA.

Segim Bonilla (2012) en la etapa de actuax una vez que se ha veri}401cadoque la

solucién se ajusta a los niveles de desempe}401odeseados, es muy importante

documentar Ios procedimientos de operacién actuales ya que uha documentacién

e}401cientepermite la estandarizacién, luego se deben bxindar las capacitaciones
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necesarias al personal involucrado. Del mismo modo, se deben establecer parametros

a controlar y que permitan realizar un seguimiento adecuado al proceso. Finalmente,

es importante difundir el proyecto dc implementacién y dar a conocer los resultados

alcanzados.

d) Resultados de la mejora continua

Seg}401nDiletto (2009) 105 resultados de la mejora continua de procesos son los

siguientes:

�024 Alineacién de las actividades dc mejora a todos los niveles de

implementacién con la estrategia organizativa establecida a corto y largo

plazo.

- Incremento de la ventaja competitiva a través de la mejora de las

capacidades organizativas a nivel transversal.

- Flexibilidad en los procesos y toma dc decisiones para reaccionar

répidamente a las oportunidades.

o Establecimiento del principio de mejora como objetivo estratégico

institucional, el cual se implementa a través de: Aplicacion de un

enfoque transversal y general a toda la empresa o institucion para

la mejora continua del desempc}401oy de los procesos; Mantener un

plan anual de capacitacién a todo el personal en la metodologia y

sus herramientas de aplicacion, funcionamiento y control. Esto
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permite alineamiento con los resultados; Hacer que la mejora

continua de los procesos, servicios y sistemas sea un objetivo

central para cada persona dentro de la organizacion y entienda cl

alineamiento con la estrategia de la empresa; De}401nirobjetivos y

mediciones de los mismos, para orientar la aplicacion y poder

realizar el seguimiento; Cambio cultural en la }401losofiade trabajo,

que permita observar el error, reconocer su existencia y admitirla,

para asi poder actuar oportunamente sobre ella.

2.2.4. Reingenieria de Procesos

Segun Hammer y Champy (1993), la reingenieria es el �034pensamiento

}401mdamentaly el redise}401oradical de los procesos de negocio para lograr mejoras

draméticas en costo, calidad, servicio y velocidad�035.Para lograr tales mejoras

drésticas, es necesario un foco en las relaciones porque de acuerdo a la teoria dc

sistemas, las relaciones determinan el desempe}401odel sistema. Por ello la reingenieria

de procesos de negocio se enfoca en las relaciones de los sistemas.

Segun Lopez y Trujillo (2004), la reingenieria es una manera particular de

utilizar la mente, de ponerla al servicio de las empresas y cualquiera la puede

aprender. Es una forma de experimentalismo radical, de invencion y reinvencion,

constantemente frenada por las realidades de lo préctico. Segun estos autores, esta

tendencia a experimentar era una caracteristica estadounjdense, pero, desde luego, no

es asi; ya la practicaban los hombres de virtud en la Italia del Renacimiento. El
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}401lésofoingles Francis Bacon escribié con elocuencia sobre el tema a }401nesdel siglo

XVI.

El comienzo exacto de la reingenieria es materia de discusién entre los

profesionales de la industria. Algunos a}401rmanque la reingenieria comenzé hace

pocos a}401os,como una mezcla de varias metodologias. Otros aseguran que la

reingenieria comenzé en la década de 1980, cuando la industria automotriz

estadounidense, golpeada por sus rivales japoneses, comenzo a integrar el dise}401odel

automovil con la automatizacién de la Iinea de ensamble. En esa época, los

fabricantes estadounidenses de automéviles abrazaron la idea de justo a tiempo (JIT),

es decir, la entrega de insumos solo cuando la fébrica lo requeria en Iugar de

acumular inventarios.

Segfm Morris (1996), la reingenieria de proceso de negocios es el reto que las

empresas se han propuesto para poder competir en el mercado a fin de obtener

mejoras drésticas tanto en tiempo como en costo y calidad. E1 entorno de las

empresas es cada vez més duro y complejo y demanda de las empresas resultados

més exigentes de colocacién de sus productos y servicios, deben adaptarse a estos

cambios de escenario y lograr una mayor }402exibilidadcomo organizacion para

asegurar una gestion e}401cazy e}401cienteno solo para sobrevivir, sino para crecer.

�030 Seguin Pa'1ez(2010),lareingenier1'a de procesos crea cambios directos y

radicales que requieren circunstancias en la organizacion para adoptarse con éxito:
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I Sensibilizacién al cambio.

u Planeacién estratégica.

I Automatizacién.

0 Reestructuracién Organizacional.

0 Valores compartidos.

0 Perspectivaindividual.

0 Compottamiento en el Iugar de trabajo.

I Resultados }401nales.

La �034reingenjer1'adc procesos�035debe su popularidad a Michael Hammer y

James Champy. Aparecié por primera vez en 1990, en un articulo de Hammer,

�034ReengineeringWork�035,y posterionnente en el libro �034Mani}401estopara la Revolucién

de los negocios�035de 1993.

Justamente segtin Hammer y Champy (1994) la reingenicria es la revisién

}401mdamentaly el redise}401oradical de los procesos para alcanzar mejoras

espectaculares en medidas criticas y contemporéneas de rendimiento, tales como

costo, calidad, servicio y rapidez. Esta de}401niciéncontiene 4 palabras claves:

flmdamental, radical, espectacular y procesos.

a) Conceptos claves para de}401nirla reingenieria

�034Fundamental�035,una vez se ha decidido preceder con la Reingenieria en un

negocio, el individuo debe hacerse las preguntas mas bésicas sobre su empresa y su
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funcionamiento. (;Por qué hacemos las cosas de esta manera?, ("No hay una forma

mejor de hacerlas? Estas preguntas obligan al empresario a cuestiona: los supuestos

més basicos sobre los que se asienta su negocio. Se lleva a cabo una revisién de todas

las normas prcestablecidas, que hasta el momento eran incuestionables. La

reingenieria inicialmente determina que�031es lo que debe hacer la empresa y,

posteriormente, cémo debe hacerlo. Un error muy frecuente se da cuando los

responsables de implantar la reingenieria dc procesos se centran exclusivamente en el

cémo hacer las cosas, sin considerar en ninglin momento la posibilidad de dejan" lo

que se esté haciendo y empezar a realizar actividades completamente nuevas. La

Reingenierla de Procesos se concentra en lo que una empresa �034debeser�035y no en lo

que �034es�035.

�034Radical�035,el redise}401oplanteado debe ser radical en el mas literal sentido de la

palabra, puesto que debe llegar a la raiz de las cosas. No se trata de hacer cambios

superficiales o tratar de arreglar lo que ya esta�031instalado, sino que se debe abandonar

10 viejo. La Reingenieria de Procesos implica el descarte de todas las estructuras y

procedimientos existentes para llegar a maneras absolutamente distintas de realizar el

trabajo. Estamos ante un proceso de reinvencién completa del negocio y no ante un

intento de mejorarlo o modi}401carloIigeramente.

�034Espectacular�035,como tercer concepto clave de la de}401nicién,las mejoras que

implica la Reingenieria de Procesos deben ser espectaculares y no marginales 0

incrementales (propias de procesos de mejora o modi}401caciénleve). Debemos asociar
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el concepto de reingenieria de procesos a saltos gigantescos en el rendimiento. Una

compa}401iaanalizando sus resultados habituales puede llegar a intuit, al menos, si

necesita o no emprender la reingenieria de procesos. Por ejemplo, si una empresa

necesita alcanzar incrementos en la calidad del 10%, reduccién de los costes del 15%,

aumentos de la cuota de mercado del 5%, etc. no tiene sentido que se decida

introducir la reingenieria de procesos en la compa}401ia.En este tipo de situaciones

bastaria con aplicar otras medidas como: programas de incentivos para los

empleados, sistemas de incrementos de mej ora de la calidad.

�034Procesos�035,sin duda alguna, esta es la palabra més importante dc la de}401nicién

y, por lo tanto, la que mas re}402exiénmerece por parte de los encargados de sacar

adelante la reingenieria de procesos en la empresa. Hasta la aparicién del concepto de

Reingenieria dc Procesos, la cultura y los modos de la mayor parte de las empresas,

especialmente a medida que el tama}401ode la compa}401iaaumentaba, estaba centrada en

tareas, o}401cios,cargos, responsables, estructuras organizativas, pero nunca en los

procesos.

b) Principios de la Reingenieria de Procesos

The Boston Consulting Group, con varios a}401osde experiencia en la

consultoria-relacionada con la �030reingenieria,de}401neprincipios clave en los que se basa

la reingenieria de procesos:

Son 12 los principios clave en los que se basa la Reingenieria de Procesos:
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1. Se necesita cl apoyo de la gerencia de primer nivel 0 nivel estrarégico, que debe

liderar el programa.

2. La estrategia empresarial debe guiar y conducir los programas de la reingenieria

de procesos.

3. E1 objetivo principal es crear valor para el cliente.

4. Hay que concentrarse en los procesos, no en las funciones, identi}401candoaquellos

que necesitan cambios.

5. Son necesarios equipos de trabajo, responsables y capacitados, a los que hay que

incentivar y recompensar con puestos de responsabilidad en la nueva

organizacién que se obtendré tras el proceso de reingenieria.

6. La observacién de las necesidades de los clientes y su nivel de satisfaccién son un

sistema bésico de retroalimentacién que permite identi}401carhasta qué punto se

estén cumpliendo los objetivos de la empresa�030

7. Es necesaria la }402exibilidada la hora de Ilevar a cabo el plan. Si bien son

necesarios planes de actuacién, dichos planes no deben ser rigidos, sino que

deben ser }402exiblesa medida que se desarrolla el programa de rcingenieria dc

procesos y se obtienen las primeras evaluaciones de los resultados obtenidos.

8. Cada programa de reingenieria debe adaptarse a la situacién de cada negocio, de

forma que no se puede desarrollar el mismo programa para distintos negocios.

9. Se requiere el establecimiento de sistema de medicién del grado de cumplimiento

de los objetivos. En muchos casos, el tiempo es un buen indicador. Sin embargo,

no es el fmico posible y en determinadas ocasiones no es el més adecuado.
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10. Se debe tener en cuenta el factor humano a la hora dc evitar o reducir la

resistencia a1 cambio, 10 cual puede provocar un fracaso, 0 al menos retrasos en el

programa.

11. La reingenieria de procesos no debe ser visto como un proceso fmico, que se deba

realizar una {mica vez dentro de la organizacién sino que se debe contemplar

como un proceso continue, en cl que se plantean nuevos retos.

12. La comunicacién se constituye como un aspecto esencial, no sélo a todos los

niveles de la organizacién, sino traspasando sus fronteras (prensa, comunidad,

sistema politico, etc.).

c) Ideales de la reingenieria

Segtin Bitzer (1995), los esfuerzos de reingenieria estan basados en una serie

de ideales que se describen a continuaciénz

Orientacién de procesos, el enfoque de la teoria de la administracién ha y

cambiado de sirnpli}401caciéndel trabajo y control en la era industrial, e informacién y

su compartir en la era de la informacién a procesos y su mejora en la era de la

reingenieria.

Ambicién, e1 equipo dc reingenieria busca formas innovadoras de lograr

mejoras tangibles a los procesos de negocio de la empresa. Todos los procesos de

negocio son considerados como posibles candidates para reingenjeria. Ninguna érea

de la corporacién es considerada sagrada de posibles iniciativas de cambio.
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Romper las reglas, el equipo de mejora no debe permitir que las reglas

existentes limiten su capacidad para innovar.

Las Tecnologias de Informacién como habilitador, las Tecnologias dc

Informacién juegan un rol signi}401canteen la reingenieria debido a que las Tecnologias

dc Informacién permiten automatizacion, exposicién de informacion, rastreo y

permiten un anélisis més claro.

d) Roles de la Reingenieria

Seg}401nBitzer (1995), existen 5 roles principales para la implantacion de la

reingenieria: ejecutivo lider, el comité de reingenieria, experto en reingenieria, due}401o

del proceso, y los miembros del equipo de reingenieria. E1 ejecutivo lider es quien

supervisa cl esfuerzo de reingenieria, es quién Vela porque se adopten los cambios del

programa de reingeru'en'a. El comité de reingenieria es un grupo de altos ejecutivos

quien de}401nela estrategia de reingenieria de la organizacién. El experto en

reingenieria es la persona que conoce de procedimientos y herramientas de

reingenieria. El due}401odel proceso es la persona es el responsable de la efectiva y

e}401cientefuncionamiento de un proceso dc negocio particular. El equipo de

reingenieria realiza las actividades de reingenieria determinadas por el experto en

reingenieria.

e) Metadalngias de Reingenieria
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En la revisién bibliogré}401case encontraron 4 metodologias que se describen

brevemente a continuaciénz

En la recopilacién de Bitzer (1995), se encontré la metodologia de Klein cuya

metodologia se compone de 5 etapas: Preparacién, Identi}401cacién,Visién, Solucién

Técnica y Social y Transformacién.

Durante de la etapa de preparacién, los equipos de reingenieria son

movilizados, organizados y entrenados. Planes de cambio son generados por el

comité de reingenieria. La etapa dc identi}401caciéninvolucra el desarrollo de un mapa

dc procesos de negocios orientados al cliente. En la etapa de visién se dise}401ael

proceso teniendo en cuenta la productividad y cuota de mercado que se quiere

adquirir. En la etapa de Técnica y Social, el equipo determina qué tecnologias,

esténdares y procedimientos serain requeridas para dar soporte al proceso mejorado.

El manejo del cambio social como reclutamiento, premios y recompensas también

son realizados. En la fase de transformacién, el nuevo 0 proceso mejorado son

implementados.

La siguiente metodologia encontrada en Bitzer (1995) corresponde a

Davenpon, la cual provee un marco de trabajo que consiste en 5 fases: Identiflcar

procesos a innovar, Identi}401carpalancas de cambio, Desarrolla: visio'n dc procesos,

Entender procesos actuales y Dise}401ary Prototipar los nuevos procesos.

En la fase de identi}401caciénde procesos a innovar los procesos principales son

identi}401cadosy priorizados para analizar. Se enumeran los procesos y se de}401nenla
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relevancia estratégica para el negocio. Durante la fase de la identi}401caciénde palancas

de cambio, se determinan cual es el potencial tecnolégico y factores humanos que

pueden ayudar a mejorar los procesos. En los factores humanos se evalila el

compromiso de las personas en el cambio. En la tercera fase se desarrolla la visién

que provee objetivos y caracteristicas de procesos medibles. La estrategia de negocio

existente es evaluada para determinar la direccién del negocio. Luego los clientes de

los procesos son consultados asi como sus necesidades. Los procesos son comparados

con procesos similares de otras compa}401iaspara encontrar ejemplo de posibles

innovaciones y para re}401narrequerimientos de desempe}401opara el negocio. En la fase

de entendimiento de procesos existentes se determina el estado del }402ujodel proceso

actual con el objetivo de medir el desempe}401oactual y poder compararlo con el

desempe}401odel proceso redise}401ado.La fase }401nalconsiste en el dise}401oy prototipado

de los nuevos procesos, esto se realiza con m}401ltiplestécnicas tales como lluvia de

ideas, eliminacién de cuellos de botella, juicio de expertos, etc. Luego el proceso es

desarrollado y desplegado en un ambiente de pruebas. Una vez comprobado que el

proceso es el adecuado se desarrolla una estrategia de migracién del antiguo al nuevo

proceso.

La tercera metodologia explicada en Bitzer (1995) trata de la metodologia dc

H. J. Harrington que cuenta con 5 fases: Organizar la mejora, Entender el proceso,

Racionalizacién, Medida y Controles y Mejora Continua.
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Durante la fase inicial, se establece el compromiso por la mejora de proceso, y

se construyen los principios de reingenieria y se identi}401cael Iiderazgo del proyecto.

Los miembros del equipo escriben los procedimientos mejorados en funcion de la

vision y estrategia de la empresa. En esta etapa se identi}401caal lider de cambio, quién

es la persona responsable de desarrollar y observar los esfuerzos de mejora de

procesos dentro de la organizacién. Se identi}401canlos procesos a mejorar

priorizéndolos por impacto al cliente, la habilidad de la organizacién para cambiar el

proceso, el estado del desempe}401odel proceso, el impacto en el proceso en el éxito del

negocio y la habilidad dc recursos requeridos para efectuar los cambios propuestos.

El objetivo de la fase 2 de la metodologia de Harrington es examinar, comprender y

documentar el estado actual de los procesos a ser redise}401ados.También se identi}401ca

cl proposito y los limites del proceso. Luego los clientes del proceso son

entrevistados para determinar sus necesidades y sus expectativas acerca de la calidad,

productividad y adaptabilidad de los productos de la compa}401ia.En la fase de

racionalizacién se buscan fonnas de mejora de e}401ciencia,efectividad y }402exibilidad

del proceso de negocio. En la fase de medida y control el objetivo principal es

implementar un sistema de control del proceso que asegurara que el proceso

implementado esta continuamente considerado para mejora. Las medidas de control

son establecidas para proveer una exacta y adecuada retroalirnentacion del proceso.

La fase }401nalde mejora continua implica Ia irnplementacién de un programa de

mejora continua de procesos. Mejora continua es importante para mantener el proceso
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funcionando a un alto nivel. Modi}401cacionesa1 proceso son requeridas como

respuesta al cambio que se produce como producto de la dinémica del negocio.

Estas metodologias dan una idea de la forma como se debe abordar la

implementacién de la reingenieria dc procesos a nivel general. Seg}401nBitzer (1995),

es de vital importancia para el éxito de la implementacién de ma reingenieria el

disponer de una detallada metodologia. En Bitzer (1995) se cita al Departamento de

Defensa de Estados Unidos donde este asegura que las caracteristicas de una correcta

metodologia deben ser aplicable, completa, amigable, consistente, con soporte,

exitosa y documentada.

Segfm Bagaber (2014) son 5 las metodologias de implementacién dc

reingenieria de procesos que son més adecuadas para PYMES. Estas son:

Fasespara la implementacién de reingenieria en las PYME

Indica cuatro fases para la implementacién de reingenieria en las PYME. La

primera fase es una fase de descubrimiento que implica; la seleccién del equipo, la

identi}401caciénde la zona de las mejoras, la detenninacién de; alcance del proyecto. La

segunda fase implica la preparacién y evaluacién. Los principales indicadores de

rendimiento clave de esta fase es identi}401carel objetivo del proyecto y la

investigacién de los obstéculos existentes. Las herramientas empleadas para ello son

por 10 general el mapeo de procesos y el diagrama de }402ujodetallado. La tercera fase,

que es la solucién y la fase de plan de desanollo conlleva la innovacién y la creacién.

Los principales retos de esta fase incluyen, i) e] plan operativo y la accién de la
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aplicacién de la reingenieria del concepto al dise}401odetallado, y ii) la capecidad de

desarrollar y examinar la integracién de procesos, personas y tecnologia. En la fase

}401nal,el estudio piloto de transformacién se lleva a cabo para monitorear los

resultados y ofrecer una amplia fozmacién para los empleados. En esta fase, la alta

direccién rede}401nelos objetivos de desempe}401o,mantiene e1 fuerte compromiso de la

visién de la compa}401ia,y elimina las barreras entre los departamentos y para mantener

la }402exibilidaden el cambio de negocio. I

Metadologia del Modelo Seis Pasas

E1 modelo de seis pasos se centra en cémo crear una ventaja competitiva a

través de una gran variedad de herramientas de gestién tales como TQM (Total

Quality Management), equipos multifuncionales y satisfaccién del cliente. La

metodologia modelo de seis pasos consiste de los siguientes pasos; i) Detenninacién

de las necesidades de los clientes y la meta para los procesos, ii) mapeo y medicién

de los procesos actuales respecto a los requisitos y objetivos identi}401cados,iii)

analizar y modi}401carlos procesos existentes, iv) evaluacién comparativa de los

procesos comparables de empresas de las mejores en su clase, V) dise}401ode un

proceso de reingenieria, y vi) implementacién de los procesos de reingenieria.

Metodologia Consolidada

La metodologia consolidada proporciona un enfoque estmctural pa.ra la

reingenieria Este enfoque fue desarrollado a partir de cinco metodologias diferentes,

a saber, i) Transfonnacién Empresarial Metodologia, ii) Metodologia para la
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Reingenieria, iii) una guia de seis pasos para Procesos de Negocio Reingenieria, iv)

Evolucién BPR de Arte a la lngenieria, y v) Guia paso a paso para la transfoxmacién

del negocio. Un modelo IDEFO fue desarrollado para ofrecer una metodologia

estructurada y simpli}401carel entendimiento

Camino verdadero de la axitosa BPR

Se hizo una comparacién entre las diferentes metodologias y luego combiné

las fortalezas de cada una de estas metodologias para derivar una metodologia (mica

al que denominé �034elverdadero camino de la exitosa BPR�035.E1 enfoque adecuado de la

metodologia debe comenzar desde el patrén dc pensamiento estructural para

solucionar problemas. Sin embargo esta metodologia no es una solucién a todos los

problemas. La criticidad y la evaluacién de situaciones en tiempo real son las

directrices de esta metodologia.

Etapas BPR (lmplementada en el cuidado de la salud)

Esta metodologia fue desarrollada principalmente para mejorar la calidad del

servicio y la e}401cienciade la sala de cirugia de un hospital con el }401nde minimizar los

inconvenientes de los pacicntes. Indicé que la reingenieria debe extcnderse a la red de

trabajo entera (es decir, interna y extema). Respecto a las etapas de la reingenieria, el

proyecto comenzé a partir de la identi}401caciénde los objetivos estratégicos y una

nueva representacién a través de un mapeo de procesos de cémo funciona la empresa.

A continuacién, se identificaron los procesos criticos (aquellos que determinan el

éxito competitive de la empresa). Habiendo establecido los objetivos de rendimiento

39



requeridos, estos procesos criticos se sometieron entonces a volver a la ingenieria. La

representacién del proceso actual, el proceso de re-ingenieria y su experimentacién

son actividades conectadas y con una interaccién frecuente. Finalmente, se adopté el

nuevo proceso y fue continuamente monitoreado y mejorado a través de un proceso

de retroalimentacién. Los pasos de esta etapa son de}401niciénde visién y objetivos de

la empresa, la identi}401caciénde los procesos criticos, de}401njciéndel objetivo de

desempe}401oe identi}401carla organizacién de trabajo, crear el modelo actual,

experimentar y dar inicio al proceso redise}401ado.

El resultado de la investigacién seg}402nBagaber (2014) arroja que la

metodologia de Etapas de BPR es la mejor para aplicar la reingenieria en las PYMES

debido a que cumple todas las caracteristicas colrectas que debe tener una

metodologia de procesos.
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FIGURA 2.1 Comparacién de metodologias para implementacién de reingenieria

de procesos en PYMES

Fases de BPR X

en Pymes

Guia de 6 X X X X

pasos.

Metodologia X

consolidada

Camino a una X X

cxitosa

reingenieria

Fases de la X X X X X X

reingenieria

Fuente Bagaber (2014). Elaboracién propia

2.2.5. Gestién de Procesos de Negocios

Segin Sanchez (2004), Gestién de Procesos de Negocio 0 BPM (en inglés

Business Process Management) es el entendimiento, gestién e innovacién de procesos

bajo esténdares internacionales, alineados con la estrategia de negocio para asegurar

la efectividad del proceso y crear valor a la cadena productiva de la empresa y su
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sector. Constituye un nuevo paradigma para abordar procesos de mejoramiento que

aumenta la e}401cienciay facilita integracién entre diferentes éreas de la empresa. Se

lleva a la préctica integrando la estrategia los procesos y la tecnologia, la cual emplea

esteindares de modelamiento para permitir una comunicacién }402uiday con menor

esfuerzo entre procesos de negocio y las compa}401iasdel sector.

Ademés Sémchez (2004) indica que constituye una alternativa para la

b}401squedade ventajas competitivas, para afrontar escenarios de competencia en

mercados nacionales e internacionales. Se per}401lacomo una nueva Iinea dc

pensamiento que atiende necesidades tangibles de las empresas y abre nuevos nichos

de mercado para nuevas empresas que se enfoquen en temas de gestién empresarial.

Una empresa que es gestionada por procesos es capaz de mejorar

continuamente debido a que en todo momento sabré cuél es la e}401cienciaactual de sus

procesos, en que actividades esté teniendo problemas que principalmente se deben a

cuellos dc botella o a falta de recursos para completar las actividades del procesos

seg}401nlo plani}401cado.

2.2.6. Valor agregado

Es ampliamente conocido el signi}401cade valor agregado sin embargo es

necesario dejar por escrito la connotacién empresarial que se le Va a dar en la presente

tesis. El valor agregado o también conocido como valor a}401adidoes una caracteristica

o funcionalidad éxtra que se le da a un producto o servicio, con el }401nde darle un

mayor valor comercial, generalmente se trata de una caracteristica o servicio poco
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comfm, 0 poco usado por los competidores, y que le da a la empresa, ciena

diferenciacién

2.2. 7. Benchmarking

Seg}401nMom's (1996), el entorno comparativo de las empresas hoy en dia

requiere que estas analicen y comprcndan como se estén realizando sus procesos en

téxminos dc calidad y costos, asi como revisar Ios aspectos relacionados a las

caracteristicas de sus productos y uso de tecnologia. Los resultados del anélisis de sus

procesos pueden dar Iugar a decisiones de aplicacion dc mejoras que pueden implicar

la utilizacién de herramientas o metodologias que tomarén tiempo y otros recursos

para lograr la solucion que no seré a corto plazo. El benchmarking es un proceso para

lograr cambios en las organizaciones y aprender de otros. Es comparar los procesos,

précticas y productos propias con las dc otras organizaciones que no son competidos

pero que si tienen proceso anélogos y conocen sus puntos fuertes y sus puntos

débiles. Benchmarking es compararse contra los competidos més calificados o lideres

en la industria.

Existen tres categorias dc benchmarking: competitive, la cual sugiere la

comparacién de los procesos contra los de los competidores y mejorarlos de tal

manera que se conviertan en los mejores; cooperative, en la cual una empresa

requiere mejorar un proceso en acuerdo con otras empresas; interno, consiste en

identi}401carlas mejores formas de realizar Ios procesos al interior de la organizacién y

promover estas formas en otros procesos de la organizacién.
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En la presente investigacién se realizaré un benchmarking cooperativo de tal

manera que se tome los mejores procesos de un esténdar internacional como lo es

ITIL que tenga las mejores précticas y estas se incorporen a la empresa en estudio.

2.2.8. Pymes

Segim Flores (2004) el establecimiento de una peque}401aempresa requiere poca

inversién, minima organizacién y posee una gran }402exibilidadpara adaptarse a los

cambios del entorno. E1 éxito de la peque}401aempresa se ha evidenciado en diferentes

paises de la regién. Cuando la empresa crece, encuentra una mejor organizacién, Ia

sistematizacién de algunos procesos y se convienen en subcontratistas de empresas

de mayor dimensién.

Flores (2004) indica que lo que caracteriza a las PYMES del todo el mundo en

general es su elevada mortalidad y en su mayoria a la baja productividad laboral que

produce su desaparicién. Las principales causas del fracaso de las PYMES son la

poca iniciativa para impulsar el negocio por parte de los due}401os,poco conocimiento y

experiencia en gestién empresarial. Otra causa es que en el transcurso del tiempo el

negocio }401leevolucionando y complicéndose superando las habilidades y capacidades

de los due}401os.Los due}401ostambién desconocian el mecanismo de funcionamiento del

mercado, de los clientes, de los competidores ya instalados en el sector. En la

investigacién de Flores se se}401alaocho caracteristicas que diferencia a las empresas

peque}401asexitosas de aquellas que fracasan. Entre ellas se distinguen aquellas que

tienen una clara estrategia, son }402exibles,piensan de manera realista, act}401ande forma

44



ética, cuentan con una perspectiva global y utilizan la tecnologia para gestionar la

informacion que manejan.

Cualquier empresa que proyecte su actividad productiva limiténdose a

fronteras nacionales esté condenada a la extincién y para poder incursionar en

mercados internacionales hay una variable clave �034laproductividad�035la cual a su vez

resulta de como esté organizada internamente la empresa.

Para las PYMES peruanas, el conocimiento debe ser un factor clave de

produccion igualando en importancia a] capital }401nanciero.En esta nueva realidad las

PYMES peruanas deben utilizar el conocimiento como una herramienta para modelar

la empresa de forma que pueda ser atractivas en el mercado y ofrecer productos y

servicios que les permita obtener ganancias y asegurar su existencia en el tiempo.

2.2.9. Tecnologias de Informacién

Segtin Gomez (2009) las Tecnologias de Informacion y Comunicacién son las

herramientas informaticas que facilitan y mejoran los procesos de informacion y

comunicacion entre las personas.

Seg}401nBologna y Walsh (1997), las Tl son aquellas herramientas y métodos

empleados para recabar, retener, manipular 0 distribuir infonnacién. La tecnologia de

la informacion se encuentra generalmente asociada con las computadoras y las

tecnologias a}401nesaplicadas a la toma de decisiones.
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SegL'm Alter (1999), Ias TI no 3610 han cambiado la forma de hacer el trabajo y

el Iugar de trabajo sino que también han tenido un gran impacto en la forma en la que

las empresas compiten. Es decir, las TI afectan los procesos de negocio de las

empresas y las actividades que estas realizan.

Ciertamente el manejo y procesamiento dc informacién ha cambiado

progresivamente de ser manual a realizarse por medios electrénicos y hoy en dia es

necesaria, aqui es dénde muchas empresas han visto la oportunidad de brindar

servicios de tecnologias de informacién. Es por ello que esta tesis plantea mejorar los

procesos que soponan los servicios dc TI de una empresa proveedora de servicios de

Tecnologias de Informacién.

2.2.10. Modelo de Procesos en el a'mbita de Tecnolagias de

Informacio�031n

La madurez de Tecnologias de Informacién viene acompa}401adapor la

estanda}401zaciénpaulatina en todos sus émbitos.

Los principales esténdares internacionales usados en la actualidad tanto en el

émbito especi}401code TI como en el émbito general de la empresa, son presentados en

el cuadro siguiente:
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FIGURA 2.2 Estzindares de Tecnologias de lnformacién

Gestién de Tl ISO 20000, ITIL, COBIT, MOF

Gestién de Proyectos PMBOK, Prince2

Gestién de Seguridad ISO 27000, esténdares NIST, COBIT Security baseline

Desarrollo y adquisicién de CMMI-Dev, CMMI-Acq, Moprosoft

software

Gestién de Calidad ISO 9001, EFQM, Bafdridge National Quality plan

Gobierno de Tl ISO 38500, COSO, COBIT

Gestién de Riesgo ISO 31000, ISO 27005, C050

BCP BS 25999, 85 25777

Auditoria ISO 19011, COBIT

Arquitectura de Ti TOGAF, FEAF, Zachman, TEAF, UML

Fuente y elaboracién: Nyce, 2011.

Y su relacién respecto a negocio en el tiempo se presenta en la siguiente

}401gura:
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FIGURA 2.3 Relacién de estsindares de TI con el negocio y el tiempo
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Fuente y elaboracién: Nyce, 2011.

En el presente trabajo de investigacién se utilizarén los esténdares COBIT e

ITIL dados que estos esténdares estén estrechamente ligados a los procesos de

tecnologia de informacién y a la gestién de estos.

COBIT se utilizaré. como marco de referencia para poder medir la madurez de

los procesos de Tecnologias de Informacién. COBIT, es el estzindar de facto para el

control de la gestién de las unidades de Tecnologias de Informacién. Desaxrollado

inicialmente como un modelo de auditoria, ha evolucionado para extender su uso en

el émbito dc control de procesos.
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ITIL nos brindara un marco de referencia para poder mejorar los procesos

tomando en cuenta las mejores précticas para la entrega, provisién y soporte de

servicios de Tecnologias de Informacién. ITIL es el esténdar de facto de procesos

para la produccién de servicios de Tecnologia de Informacién.

2.2.11. Gestién de Servicios de Tecnologias de Informacién

Tratar de entender la importancia de los servicios de Tecnologias de

Informacién es cada vez mas crucial para las empresas, por ello se ha dado Iugar la

Gestién de Servicios de Tecnologias de Infonnacién, la cual se dirige a proporcionar

datos para la toma de decisiones desde una perspectiva de procesos y a de}401niren

detalle los roles y responsabilidades. El enfoque debe ser tanto de direccién como dc

personal de Tecnologias de Informacién para centrarse en el cliente.

Por el contraxio, en el pasado se intenté resolver problemas enfocados

netamente en la inversién dc herramientas tecnolégicas y técnicas. ITIL se preocupa

en de}401nirprocesos adecuados para la gestién los servicios que ofrece la organizacién

proponiendo un esquema base para su de}401nicién.

La introduccién de una Gestién de Servicios de Tecnologias de Informacién

efectiva no se centralizaré en funciones y componentes, sino por el contrario daré una

aproximacién guiada por los procesos de negocio. En muchas organizaciones esto

impacta fuertemente a tal grado que llega a originar un cambio cultural. La Gestién

de Servicios de Tecnologias de Infoxmacién para que sea e}401cazy e}401cientere}401ne3
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conceptos: personas, procesos y herramientas. Las personas desempe}401anactividades,

los rocesos se}401alanla forma de realizar las actividades las herramientas ue sirvenP

de soporte y apoyo a los procesos y personas.

FIGURA 2.4 Gestiéu de Servicios de TI
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�030 de ITSM�035,2014

a) ITIL

Antecedentes

Seg}401nOSIATIS (2014), ITIL fue desarrollada a }401nalesde 1980. La

Biblioteca dc Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (ITIL®) se ha
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convertido en el esténdar mundial en la Gestion de Servicios de TI. Iniciado como

una guia para el gobierno Briténico, la estructura base ha demostrado ser 1'1ti1 para las

organizaciones en todos los sectores. Su alcance se amplio en los a}401os90 y 2000 con

el input del sector privado y las instituciones de nonnativa de calidad, trabajando

conjuntamente con:

0 ITSMF (IT Service Management Forum): Forum intemacional del que forman

parte unas 1000 compa}401iasIT).

0 La Britsh Esténdar Instituion, organismo para la normativa de calidad en el Reino

Unido. .

A través de su adopcion por innumerables compa}401iascomo base para

consulta, educacion y soporte de herramientas de software, el Reino Unido lo

establecié como un esténdar para la gestion de Servicios de TI (norma BS15000).

Evolucién

ITIL version 2 ha estado vigente por muchos a}401osy todavia conserva su

popularidad y se implementa en las organizaciones, sin embargo a mediados del

2007, se lanzé la Version 3, esta versién pennite a los usuarios constmir sobre el

éxito de la version 2, pero llevando la Gestion dc Servicios de TI aim més adelante.

Beneficios

Segfm Proactivanet (2014), los principales bene}401ciosde ITIL son:
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I Mejorar la integracién de TI con el negocio.

- Fortalecer Iineas de comunicacién entre cl érea de Tecnologias de

' Informacién conillas demals zireas de la organizacién.

o Reducir los costos de TI y mejora de la calidad del servicio.

o Eliminar "s�030il1osorganizacionales y de conocimiento, implementando procesos

- integrados en toda el érea de TI.

c Contar con un modelo de gobernabilidad y gestién de TI.

- Mejora de los servicios de TI a través del uso de mejores précticas dc

procesos probados.

0 Mejora de la satisfaccién al cliente a través d'e una entrega de servicios que

asegura la calidad.

Caracteristicas �030

- De}401necuéles son las actividades més importantes que la empresa debe

realizar en la gestién de tecnologia, Ios agrupa en tomo a procesos y establece

las mej ores précticas del-mercado.

- Introduce a la organizacién de TI en una fonna de trabajo metédico, integrada

y orientada a procesos, colocando especial énfasis en la calidad del servicio a

los distintos clientes TI.

- Aporta un marco de organizacién de trabajo homogénea para todas las

empresas dedicadas a la Gestién de Servicios, facilitando la comunicacién
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interna y la comunicacién con los proveedores, asi como la estandarizacién y

la identi}401caciénde los procedimientos.

o Establece claramente las relaciones de Tl con los clientes y usuarios de los

servicios de tecnologia haciendo que estos tengan orientacién al cliente.

0 La entrega de los servicios de TI se orienta més al cliente y los acuerdos sobre

la calidad del servicio y su costo mejorando la relacién con estos.

o ITIL provee de una terminologia esténdar y més clara para el cliente.

o De}401neclaramente responsabilidades, no existe ambig}401edad0 duda de quién

es el responsable de cada proceso. V

0 Establece que actividades e informacién se debe manejar en cada proceso.

0 Establece homogeneidad en los reportes de indicadores facilitando

comparativas e intercambio de experiencias.

Habilitadores

ITIL se sustenta en 3 componentes bésicos:

0 Las personas

- Los procesos

0 La tecnologia

En cl contexto de las �034personas�035se debe tomar en cuenta lo siguiente:
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I Abandonar la mentira de silo en el personal, las personas deben mirar el

contexto del proceso en el que trabaja.

0 Desanollar las obligaciones dentro del equipo.

0 Compartir inforrnacién, promover la interaccién.

0 Hay que recompensar a las personas involucradas.

o De}401nirclaramente el desarrollo profesional.

o Formacién.

o Debe existir un compromiso visible de la gerencia.

0 Debe haber disponibilidad de tiempo y recursos.

En el contexto de �034procesos�035se debe tomar en cuenta 10 siguiente:

0 De}401niciénclara de los objetivos.

0 De}401niciénclara y acordada de tareas responsabilidades y matrices dc

autoridad.

- Estructuras foimales y Iineas simples de comunicacién.

I Estabiecimiento formal de procesos que aseguren que carreras

multidisciplinarias puedan trabajar conjuntamente.

En el contexto tecnolégioo se debe proveer la infraestructura que brinde el

soporte tecnolégico a los procesos.

Modelo ITIL Versién 2

Con relacién a ITIL versién 2, es un conjunto de 7 bibliotecasz
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0 Gestién dc Servicios: Soporte

I Gestién de Servicios: Entrega

0 Gestién dc la Infraestructura

0 Gestién de las Aplicaciones

0 Gestién de la Seguridad

0 La perspectiva del negocio

0 Planear para implementar la Gestién de Servicios

FIGURA 2.5 Modelo de Procesos ITIL v2
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Fuente y elaboracién: ITIL

En el gré}401coanterior se puede ver la relacién de los diferentes libros que

conforman ITIL. Se puede apreciar el alineamiento de la tecnologia con el negocio. A

partir de las necesidades de la empresa se gestionan los procesos de TI.
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De acuerdo a la consultora Pink Elephant�030para organizaciones que no tienen

implementada una Gestién de Servicios de TI, es recomendable comenzar con ITIL

Versién 2 para luego migrar a la versién 3, la cual es una versién més dinémica y con

muchos meis procesos.

Procesos de la gestién de servicios seglin ITIL

La gestién de servicios comprende a su vez 2 émbitos:

0 La gestién del Soporte del Sewicio

0 La gestién de la Entrega dc Servicio

La gestién de Soporte a1 Servicio a su vez se enfoca en asegurar que el usuario

del servicio tiene acceso a los servicios adecuados para soportar las }401mcionesdel

negocio. Comprende a su vez los siguientes procesos:

0 Service Desk

0 Gestién de Incidencias

0 Gestién de Problemas

0 Gestién de la Con}401guracién

0 Gestién del Cambio

0 Gestién de Versiones

1 Pink Elephant es una consultora especialista en ITIL con mis de 25 a}401osde experiencia dando
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FIGURA 2.6 Esquema ITIL v2: Soporte al servicio

I

�030W' ____,\ "K : T '�030�030.

: Q

g g ! I

i

Ix, .21 2_ J I*\ J

F -J#*i*�030;
F E
> :

Fuente y elaboracién: ITIL OSIATIS

SegL'm OSIATIS (2011), la gestién de la Entrcga del Servicio Se ocupa de los

servicios ofrecidos en si mismos. Comprende a su vez los siguientes procesos:

0 Gestién de la Capacidad

0 Gestién Financiera

0 Gestién de la Disponibilidad

0 Gestién de Nivel de Servicio
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0 Gestién de la Continuidad del Servicio

FIGURA 2.7 Esquema ITIL V2: Entrega del servicio
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Fuente y elaboraciénz ITIL OSIATIS

Los procesos indicados anteriormente buscan cubrir diversas necesidades del

negocio basadas principalmente en asegurar un buen soporte y mejores condiciones

en la entrega del servicio, minimizando interrupciones y previendo necesidades

asociadas al negocio.
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TABLA 2.1 Necesidades del Negocio vs. Procesos ITIL

Gestién de Incidencias Reducir el tiempo de detencién de los

sistemas y atender los reclamos de los

usuarios

Gestién de Problemas Asegurar que se investiga Ia causa�024raizde las

incidencias, se registra el conocimiento y se

evitan incidentes repetitivos

Gestién de la Con}401guracién Disponer de la informacién actualizada sobre

los sistemas y componentes que soportan un

servicio.

Gestién de Cambios Asegurar que los frecuentes cambios no

impactan negativamente en el servicio y que

se realizan de una forma controlada.

Gestién de Versiones Asegurar que los pasos a produccién de

cambios se realizan con un impacto minimo

en los usuarios y que se dispone de un

registro histérico adecuado.

Gestién de Niveles de Servicio Garantizm que la tecnologia se gestiona en

base a servicios, se mantiene un dizilogo con

las aireas cliente.

Gestién de Disponibilidad Asegurarse que la disponibilidad de los

servicios se ajusta a lo pactado.
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Gestion de la Capacidad Garantizar que las prestaciones y capacidad

de los sistemas son su}401cientespara cubrir la

demanda en cada momento.

Gestion F inanciera Garantizar que se disponen de los

presupuestos necesarios para cumplir la

misién de la entrega de servicios de T1.

Tener un conocimiento detallado de lo que .

cuesta la actividad de Tl.

Gestion de la Continuidad Garantizar que los sistemas criticos puedan

ser restaurados en el plazo acordado después

dc una catéstrofe.

Fuente ITIL. Elaboracion Propia

b) COBIT

COBIT es el acronimo para Control Objectives for Information and Related

Technology). Seg}401nISACA (2014), es el 1'1nico marco de trabajo para el gobierno y

administracion de una empresa tecnolégica. COBIT es conocido por proporcionar

buenas précticas para el control de los objetivos dc TI a través de una estructura

logica y gestionable dc dominios, procesos y actividades. Las buenas précticas de

COBIT representan el consenso de expertos se centran fuertemente en el control y

muy poco en la ejecucién.
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Estas précticas ayudarzin a asegurar la provisién de servicios y proporcionar

medidas contra las que confrontar si las cosas se estén haciendo correctamente.

Segtin el IT Govemance Institute (2007), COBIT contribuye a que las

Tecnologias de Informacién alcancen con éxito Ios requisitos del negocio a través de:

0 Establecer un enlace con los requisitos del negocio

0 Organizar las actividades de la empresa dentro de un marco generalmente

aceptado.

I Identi}401candolos principales recursos de Tecnologias de Informacién a controlar.

o De}401niendola gestién de los objetivos de control a considerar.

La orientacién al negocio de COBIT consiste en enlazar los objetivos del

negocio con los objetivos dc TI proporcionando métricas y modelos de madurez para

medir su grado de cumplimiento.

�030 COBIT 4.1 consta de 34 procesos distribuidos en 4 dominios y se estructura

de acuerdo a 7 criterios y dispone de un modelo de madurez de 5 niveles que permite

medir el grado de cumplimiento.
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FIGURA 2.8 Modelo de Capacidad de Procesos �024�024COBIT 4.1

Fuente: Isaca. Elaboracién propia

COBIT 5.0 salié en el a}401o2012 e incorpora 4 nuevos procesos y uno fue

absorbido. COBIT 5 introduce una nueva forma de medir la madurez de los procesos

a través del �034ProcessCapability Model�035,basado en el csténdar intcmacionalmente

reconocido �034ISO/IEC15504 Software Engineering �024Process Assessment Standard�035.
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FIGURA 2.9 Modelo de Capacidad de Procesos �024COBIT 5.0

Fuente: Isaca. Elaboracién propia.

Este }402-ameworkes mucho més estricto que e] 4.1 respecto a su modelo de

madurez, lo que se aprecia en el siguiente cuadro comparativo:
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FIGURA 2.10 Diferencia entre COBIT 4.1 y 5.0
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Fuente ISACA. Elaboracién Propia

Debido a que es més estn'cto para evaluar los procesos y debido a que esto

ocasionaria un mayor esfuerzo para las PYMES, se plantea usar COBIT versién 4.1

que es mucho més simple y fécil de entender. Una vez que la PYME se sit1'1e y

entienda el propésito de este esténdar, serzi mucho més fécil poder migrar hacia

COBIT (tal como se planteé con la versién 3 de ITIL).

Modelo de Madurez

Se presenta a continuacién el modelo de madurez de COBIT versién 4.1

0 No Existente: Carencia completa de cualquier proceso reconocible. La

empresa no ha reconocido siquiera que existe un problema a resolver.
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1 Ad hoc / Inicial: Existe evidencia que la empresa ha reconocido que los

problemas existen y requieren ser resueltos. Sin embargo; no existen procesos

estandar en su lugar existen enfoques ad hoc que tienden a ser aplicados de forma

individual 0 caso por caso. El enfoque general hacia la administracion es

desorganizado.

2 Repetiblez Se han desarrollado los procesos hasta el punto en que se siguen

procedimientos similares en diferentes areas que realizan la misma tarea. No hay

entrenamiento o comunicacion fonna] de los procedimientos esténdar, y se deja la

responsabilidad al individuo. Existe un alto grado dc con}401anzaen el conocimiento de

los individuos y, por lo tanto, los enores son muy probables.

3 De}401nido:Los procedimientos se han estandarizado y documentado, y se han

difundido a través de entrenamiento. Sin embargo, se deja que el individuo decida

utilizar estos procesos, y es poco probable que se detecten desviaciones. Los

procedimientos en si no son so}401sticadospero formalizan las précticas existentes.

4 Gestionado: Es posible monitorear y medir el cumplimiento de los

procedimientos y tomar medidas cuando los procesos no estén trabajando de forma

efectiva. Los procesos estan bajo constante mejora y proporcionan buenas précticas.

Se usa la automatizacion y herramientas de una manera limitada o fragmentada.

5 Optimizado: Los procesos se han re}401nadohasta un nivel de mejor practica,

se basan en los resultados de mejoras continuas y en un modelo de madurez con otras
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empresas. TI se usa de forma integrada para automatizar e1 }402ujode trabajo, brindando

herramientas para mejorar la calidad y la efectividad, haciendo que la empresa se

adapte de manera répida.

2.3. Marco Contextual

2.3.1. OMEGA S.A.C

La empresa en estudio es una empresa real pero por motivos de

con}401dencialidadde la informacién a la organizacién en estudio se le denominaré

OMEGA.

Seg}401nel portal empresarial de la empresa OMEGA, en el a}401o2000 una

empresa que entre sus servicios administra fondos privados de inversién, decidié

canalizar inversiones en el sector de la tecnologia de informacién y

telecomunicaciones, para 10 cual encargé a IBM realizar una evaluacién del mercado

con el }401nde identi}401carnecesidades y desarrollar una solucién en base a las nuevas

tendencias mundiales del negocio electrénico 0 e-business.

Como resultado, se identi}401céque las empresas estén siempre en una constante

hlisqueda de optimizar sus procesos tanto productivos como administrativos, por ser

mzis competitivas y hacer frente a estas variaciones de los precios del mercado.

Asimismo, en la estructura dc costos de las empresas del sector, cerca del 46%

de sus costos de operacién provienen del proceso de abastecimiento y logistica. De

ahi la importancia de contar con herramientas que le pemnjtan optimizar sus procesos,
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reducir los ciclos de negocios y facilitar la interrelacién dinémica con sus

proveedores y empresas de servicios.

E1 grupo inversor al identi}401caresta necesidad constituyé la empresa

�034OMEGA�035el 11 de abril de 2001, para que a través de la solucién tecnolégica

ofrezca soluciones al sector minero con la misién de ofrecer medios dc apoyo

electrénicos que faciliten la interaccién entre las empresas y el intercambio de

infonnacién, con el objetivo de mejorar las comunicaciones y relaciones comerciales

agregando valor a la gestién de los negocios con el empleo de la tecnologia.

Posteriormente esta necesidad de facilitar la interaccién entre empresas fue

incrementéndose y es por ello que los servicios que ofrecia se expandieron hacia otros

giros de negocio.

Hoy en dia OMEGA ofrece servicios de tecnologia que permiten integrar alas

principales empresas del Perti. OMEGA ha integrado sistemas en empresas grandes,

medianas y peque}401asteniendo presencia en costa, sierra y selva del territorio

nacional, formando asi una cartera de clientes de més de 45 empresas. Sus proyectos

han sido dirigidos principalmente al sector empresarial corporativo, representando el

50% de sus proyectos en los tres }401ltimosa}401osy el 100% de sus proyectos

proyectados para el a}401o2015.
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2.3.2. Descripcién y servicios brindados

OMEGA, con sus m}401ltiplessoluciones como e�024procuren-xent,e-tesoreria, e-

factoring, subasta electronica, factura electrénica, Iogran integra: a mas de 45

empresas compradoras con sus 50,000 empresas proveedoras.

La empresa, con el afém de ofrecer a sus clientes variadas altemativas en

tecnologia de informacion, brinda servicios tecnologicos, los cuales se describen a

continuacion:

0 e-procurement, para la solicitud y envio de cotizaciones, érdenes de compra.

O Médulo de b2minjng para el envio, publicacién y visualizacion de

cotizaciones, érdenes de compra de materiales, servicios, importaciones y

control de abastecimiento de pedidos.

I e-delivery, para el registro y publicacion de guias.

0 Module de b2mining para el registro, publicacién y visualizacién de guias

y horas de aceptacion de servicios.

0 e�024payable,para el registro y publicacién de facturas, retenciones, detracciones, y

percepciones.

0 Module dc blmining para el registro, pre�024registro,envio, publicacién y

visualizacién de facturas, gastos de importacién, pagos, certi}401cadosde

retencién y constancias de detraccion.

o e�024auction,el modulo de subastas electronicas, donde Ios clientes pueden comprar

y vender a través de diversas modalidades de subastas.
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0 e-Sourcing, Soluciones electrénicas para la b}401squedade proveedores,

comparacién de cotizaciones y dinamiza los procesos de adquisicién y venta de

bienes y servicios

o Subastas electrénicas: Portal de negocios dedicado a realizar subastas

electrénicas tanto para compras como ventas.

o Cuadro Comparative: Médulo de b2mining para la comparacién dc

precios enviados en las cotizaciones de los proveedores.

o SRP Registro de Proveedores: es un servicio que las principales empresas

del mercado utilizan para que los proveedores interesados en trabajar con

ellos puedan registrarse y/o actualizar su informacién. Este servicio esté

enlazado a los sistemas ERP de las empresas compradoras.

0 e-Warehosusing

o Médulo de b2mining especializado para el sector minero, que contempla

los sub médulos de Usufructo y VMI.

0 e- Factoring

o Ponal de negocios para el }401nanciamientodc facturas. Integra de manera

electrénica el sistema comercial 0 ERP del cliente, cl sistema }401nancieroy

al provéedor.
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2.3.3. Plan Estratégica OMEGA 2009 �0242014

Los ejes }401mdamentalespara el establecimiento del plan estratégico son:

0 Satisfaccién al cliente: mejora de los niveles de satisfaccion percibidos por los

clientes.

o Incremento de los ingresos: Generar mayor margen ofreciendo mzis y mejores

servicios.

o Crecer en el mercado exterior: Incursionar en el mercado exterior generando

alianzas con empresas posicionadas en paises de manera que la empresa pueda

ofrecer los servicios que actualmente brinda en Per}401.

o Reducir el costo de los servicios: Buscar economias de escala que pexmitan

reducir el costo de los servicios.

0 Excelencia operativa: Reorganizar intemamente para que la operativa sea

e}401cientey por lo tanto reduzca los costos }401jos.

0 Su}401ciencia}401nanciera:Generar utilidades constantes que permitan la existencia de

la empresa y su reconocimiento nacional e intemacional.

2.3.4. Misio�031n

�034Ofrecerservicios de valor a}401adidoa las operaciones de nuestros clientes a

través de la optimizacién del }402ujode informacion e integracién de procesos para

facilitar sus transacciones de negocios, mediante el uso de herramientas de negocio

electrénico, manteniendo altos niveles de calidad en la entrega y soporte de los
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servicios que ofrecemos, y buscando la rentabilidad de la inversién de nuestros

accionistas�035.

2.3.5. Visio'n

�034Serel me'or inte rador de la cadena de valor buscando ex andir, P

continuarnente nuestros horizontes tecnolégicos de calidad, servicio y mercado.�035
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2. 3. 6. Mapa Estratégica

FIGURA 2.11 Mapa estratégico de OMEGA

Mapa Estratégica
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Fucnte: Archivos OMEGA. Elaboracién Propia

2.3. 7. Principales lndicadores

Se presentan a continuacién los indicadores de negocio de la empresa de los

periodos 2010-2013:
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TABLA 2.2 Principales indicadores de la empresa

Cali}401caciénen la encuesta de 6.52 6.15 5.88 5.62

clientes [1-10]

Cali}401caciénen la encuesta de 7.10 7.02 6.99 6.00

satisfaccién al empleador [1-10]

Personas empleadas [Und] 35 38 40 45

Costo Operacional [Millones S/.] 1.87 1.93 1.95 1.96

Facturacién Cliente [Millones S/.] 2.05 2.13 1.97 1.98

Fuente: OMEGA. Elaboracién Propia

De la tabla anterior se puede concluir lo siguiente:

0 E1 nivel de satisfaccién al cliente presenta una disminucién constante a lo largo

del periodo 2010-2014.

0 E1 nivel de satisfaccién del empleador es variable debido a muchos factores

internos y externos.
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0 Se presenta una disminucién en la facturacién a los clientes que debe preocupar a

la empresa ya que los costos operatives se incrementan a}401oa a}401ode una manera

constante.

2.3.8. Organigrama de la empresa

La estructura organizativa de OMEGA se compone de:

0 Gerencia General: Vela por la continuidad, rentabilidad y correcta orientacién

del negocio.

0 Gerencia de Tecnologias de Informacién: encargada de dise}401are implementa:

las soluciones tecnolégicas.

0 Area dc Proyectos: dedicada a la implementacién y gestién de los

proyectos con nuevos clientes. Estaré conformada por el gerente del

érea asi como por los gestores de proyectos quiénes realizan el

levantamiento de informacién, gestién de la implementacién y puesta

en produccién de las soluciones de integracién de la empresa en cada

uno de sus clientes.

0 Area de Desanollo: Se realizan algunas mejoras de las aplicaciones

identi}401cadasal intemo y la modi}401caciénde las aplicaciones

originados por los requerimientos nuevos que solicitan los clientes

luego dc aceptar las cotizaciones. Principalmente se ve el desanollo de

nuevas soluciones.
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o Area de Infraestructura y Soporte: dedicada a garantizar la

operatividad de las plataformas tecnologicas con las que cuenta la

empresa. Estarzi conformada por el jefe del �030areaasi como por los

gestores de aplicaciones quiénes realizan actividades de monitoreo y

diagnostico de incidencias que pudieran reporta: los clientes y apoyan

en la fase pruebas en los proyectos de integracién.

0 Gerencia Administracion y Finanzas: encargada de proveer los recursos

}401nancierospara el funcionamiento de la empresa y de la gestion

administrativa y manejo de planilla de toda la empresa.

0 Area de Administracion y Finanzas: compuesta por el personal de

administracion, esta area se encarga de proveer recursos que la

empresa necesita para su operatividad.

0 Area Marketing y Ventas: compuesta por el personal de ventas

(ejecutivos de ventas) dedicado a la venta del servicio que ofrece

OMEGA y el personal de marketing quienes conceptualizan y dise}401an

nuevas soluciones para el mercado acorde al plan estratégico de la

empresa.

0 Area de Atencién al Cliente: Area que se encarga de tomar los

requerimientos de los clientes y canalizarlos a la Gerencia dc

Tecnologias de Informacion. Ademés es la primera Iinea de atencién

de incidentes.
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FIGURA 2.12 Organigrama OMEGA
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Fuente y elaboracion propia.

Las gerencias estén en constante comunicacién entre ellas, pues esto es muy

importante para los servicios que la empresa ofrece de tal manera que pueda proveer

de ventajas competitivas a sus clientes. Dada la natuxaleza tecnolégica de la empresa,

esta contaré con un porcentaje mayoritaria dc personal en la gerencia de Tecnologia

de Informacién.

2.3.9. Organigrama de la Gerencia de TI

La Gerencia de Tecnologias de Informacién esté confoxmada por tres

gerencias:
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Gerencia de Desarrollo, aqui se desarrollan 0 codi}401canmejoras de las

aplicaciones identi}401cadasel interno, y se conceptualizan las nuevas soluciones de

negocios que OMEGA emprende.

Gerencia de Infraestructura y Produccién, encargada garantizar la operatividad

de las plataformas tecnolégicas y de los procesos de monjtorizacién de las

plataformas. Conforman el segundo nivel de atencién en caso de incidencias.

Gerencia de Proyectos, encargada de los proyectos de integracién con los

clientes. Se encargan de brindar el servicio de integracién de los sistemas de los

clientes con las plataformas tecnolégicas de la empresa.

En la siguiente }401gurase visualiza el Organigrama de la Gerencia de

Tecnologias de Informacién.
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FIGURA 2.13 Organigrama de la Gerencia (le TI

Fuente: Archives OMEGA. F,lab0raci()n propia

2.3. II). Ana'lisis (I2 I11 0rganizacio'n

A continuacién se describen las principales de}401cienciasencontradas:

A nivel de estructura

- Es una estructura organizativa funcional, los recursos con similares aptitudcs

se agrupan en unidades dc trabajo.
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0 Esté. orientado principalmente a gestionar la infraestructura de Tecnologias de

Informacién y Comunicaciones.

- Se han creado entidades organizativas informales para cubrir determinados

procesos y roles, necesarios en organizacién y no incorporados formalmente.

- Focalizada para responder las consultantes del cliente a cono plazo.

I No existen éreas con responsabilidades claramente de}401nidasni agrupadas con

}401nesespeci}401casorientados a la gestién de procesos de servicios de

Tecnologias de Informacién

0 Enfocada a satisfacer reactivamente las necesidades de los clientes externos

pero sin tener en consideracién a los clientes internos.

En los Recursos Humanos

- Personal medianamente capacitado y entrenado en el manejo de la

operatividad de las platafonnas.

o Conocimiento Iimitado en los procesos de negocio y criticidad de las

aplicaciones.

0 Falta de una cultura en la gestién de servicios de TI.

I Un alto porcentaje de recursos practicantes que por brechas dc conocimiento

técnicos pueden originar problemas en los cambios que realizan en las

platafonnas.

En la Interaccién con el entorno
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- Hay un involucramiento permanente del cliente en la operacién.

- Poco alineamicnto de la operacién con los objetivos del negocio.

0 La empresa es concebida como proveedor y no como aliado estratégico.

- Existencia de mandos informales, con la delegacién de responsabilidad y

gestién de grupos de personas.

0 No existe indicadores de gestién a nivel de procesos.

0 No existen acuerdos de nivel de servicio que sirvan de marco para la relacién

del servicio para todos los clientes.

o Catélogo de servicios con un enfoque tecnolégico y no de servicio.

0 Se cuenta con herramientas informéticas de gestién pero no orientadas a la

gestién de servicios.

2.3.11. Recursos Humanos en la Gerencia 112 TI

La gerencia dc Tecnologias de Informacién cuenta con 3 éreas a cargo de 3

jefes. Se cuenta con un total de 34 trabajadores distribuidos de la siguiente forma:

\
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TABLA 2.3 Distribucién de recursos en la Gerencia de TI

Infraestructura 1 0 6 16

Tecnolégica

Proyectos 6 6 12

Soporte 4 2 6

Total General 30 14 34

Fuente y elaboracién propia

Como se puede apreciar hay un alto porcentaje de personas contratadas que en

la préctica reportan directamente a la jefatura funcional.

2.3.12. Servicios de Tecnologias de Informacién

La Gerencia de Tecnologias de Informacién es la responsable de brindar el

conjunto dc servicios tecnolégicos de OMEGA.

Los servicios son brindados principalmente a las grandes empresas como por

ejemplo Gloria, Lindley, Southern, Casa Andina, etc.

En el aspecto econémico se puede indicar que en el periodo 2013 Ios ingresos

previstos por los servicios de tecnologias de informacién que ofrece la empresa

representan el 90%. E1 porcentaje restante corresponde a venta de hosting y

consultoria para la integracién de sistemas.
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La Gerencia de Tecnologias de Informacién se encarga de 3 rubros

importantes:

I Desanollo y mantenimiento de aplicaciones

0 Entrega y Soporte de Servicio de Tecnologias dc lnformacién

0 Gestién de Infraestructura y servicios de Tecnologia

0 Gestién de Proyectos dc lntegracién

2.3.13. Ana'lisis del modelo de las 5 fuerzas competitivas

El entorno en el que desarrolla los servicios de Tecnologia de Informacién no

ha sufrido cambios en los 1'1ltimos a}401ospese a las solicitudes constantes dc mejor

cumplimiento en la entrega de los servicios.

El anélisis del cntomo en base al modelo de Porter se muestra a continuacién:

Amenaza de. Entrada de Nuevos Competidores

Es baja debido a que muy pocas empresas locales incursionan en el tipo dc

negocio de OMEGA. Sin embargo se ve amenazado por la reciente incursién de

empresas chilenas que entraron al mercado compitiendo con el principal servicio a

futuro de OMEGA, facturacién electrénica.

Dentro de estas empresas se pueden listarz

0 DBNet
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- Paperless

0 Neogrid

I TCI

El principal competidor en este sentido es Paperless con una experiencia de 10

a}401osen la transmisién de documentos electrénicos y que a la fecha 16 ha quitado el

50% de usuarios potenciales.

Poder de negociacién con los compradores

Es bajo, debido a que son grandes empresas de diversos sectores econémicos,

los que constantemente exigen una mejora del servicio sin eleva: los costos. Estos en

algunos casos demandan que se cumplan acuerdos de nivel de servicio de manera

estricta.

Poder de negociacién con los proveedores

Es medio, debido a que dependen mucho de ellos. Los proveedores

generalmente son empresas dedicadas al desaxrollo dc so}401wareque construyen las

soluciones que OMEGA solicita.

También se encuentran los proveedores de telecomunicaciones con los cuales

se tiene contacto continuamente para que ofrezcan un servicio inintemlmpido.

Amenaza de ingreso de servicios sustitutos
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Es medio con tendencia a alta, debido a que muchas empresas extranjeras ven

al mercado peruano como un buen pais a quien ofrecer servicios de tecnologias de

informacién y progresivamente han ido ofreciendo sus servicios tal como es el caso

dc factura electrénica. Este servicio se hace necesario debido a que la SUNAT ha

obligado a los emisores de facturas a hacerlo dc manera electrénica.

Rivalidad entre competidores

Es media en el 90% de servicios que ofrece ya que OMEGA es una de las

pocas empresas que se dedica a la integracién de empresas para la publicacién de

documentos tales como guias, érdenes de compra y facturas. En el caso del servicio

de facturas electrénicas si se ha evidenciado una alta rivalidad debido a que

ingresaron empresas del extranjero ofreciendo mejores costos y mejores niveles de

calidad de servicio.
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FIGURA 2.14 Modelo de 5 fuerzas para OMEGA
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Fuente y elaboracién propia

Del analisis anterior se concluye que a nivel local la posicién de la empresa es

relativamente estable, pero con una potencial gran amenaza que genera la incursién

de empresas externas que competirén con el futuro principal servicio tecnolégico que

provee OMEGA. OMEGA se ve obligada a dar una respuesta frente a las amenazas

del mercado para poder ser més competitivos.
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2.3.14. Cadena de Valor de TI

FIGURA 211.15 Cadena de Valor de T]
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Fuente y Elaboracién propia

Como actividades primarias 0 del negocio sc considera en primer Iugar las

actividades de integracién de la empresa a sus servicios, que consiste en tomar en

cuenta todos los requerimientos del cliente para poder integrarlo a los servicios de Tl

dc OMEGA. El siguiente eslabén corresponde al desarrollo del servicio el cual

comprende desde Ia plani}401caciénhasta el dise}401odel servicio en }401mciéna los niveles

de servicios acordados con el ciiente. A continuacién esté la implementacién del

servicio que consiste en la puesta en produccién y entrega del servicio. Completan las

actividades primarias el soporte post-implementacién.

Los eslabones més criticos dentro de los procesos primarios, se considera a la

implementacién y al soporte post implementacién del servicio pues son los que
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directamente se relacionan con los usuarios y/o clientes y aportan mayor valor a este

sistema y cuales al }401naldetetminan el nivel de satisfaccién del cliente/usuario.

2.3. I5. Amilisis FODA

Fortalezas

o Conocimiento de los principales }402ujos de informacién de los procesos de

transmisién de documentos.

o Experiencia en cl mercado, se conoce las necesidades

o No existe muchos niveles en la jerarquia organizacional lo que permite una

cohesién més fuerte.

o Buen ambiente laboral

Debilidades

0 lnformalidad y desorden en los procesos internos.

0 N0 existe una politica de mej ora continua.

0 No existe una gestién de procesos de negocio.

0 No existe una bitécora de lecciones aprendidas.

o Uso ine}401cientede recursos tecnolégicos.

0 De}401cienciasen la provisién y soporte del servicio.

o Poco conocimiento de las oportunidadcé que brinda la tecnologia para el

soporte tecnolégico de sus procesos.
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Oportunidades

0 Tendencias a la exportacién de los servicios de TI.

0 Disposicién a la tercerizacién de servicios de TI por parte de las empresas.

o Incremento de las inversiones en el pais.

o Nuevas normativas que obligan a las empresas a contratar servicios de

Tecnologias de Informacién

Amenazas

o Fuene competencia de empresas internacionales que incursionan en el

mercado local.

0 Incertidumbre macroeconémica.

0 Poca }402exibilidaden las leyes laborales

o Inestabilidad econémica intemacional

0 Tama}401odel mercado reducido en el pais

2.3.16. Objetivos estratégicas de OMEGA

A continuacién se hace la revisién de los diferentes objetivos estratégicas dc

OMEGA junto con el rol que desempe}401aactualmente la Gerencia de Tecnologias dc

Informacién
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TABLA 2.4 Relacién de los objetivos estratégicas de la empresa con el rol de la

Gerencia de Tl

Financiera Incrementar la Disminuir los costos }401jos

rentabilidad y ocasionadas por el

productividad de la mantenimiento del

compa}401ia servicio.

Cliente Satisfacer y }401delizara los Ofrecer servicios con un

clientes. alto nivel de calidad y a un

costo competitivo lo que

dejan�031:a clientes més

satisfechos.

Posicionar a OMEGA Que la empresa OMEGA -

como proveedores de sea reconocida como una

servicios profesionales empresa con orientacién

hacia el cliente que brinde

servicios de calidad.

Procesos lnternos Incremental�030la calidad y Los servicios que
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e}401cienciaoperacional produzca la empresa

deben ser producto dc

procesos operacionales

e}401cientesy e}401cacesque

permita ser mas

competitiva a la empresa.

Desarrollar soluciones Propiciar el uso de nuevas

innovadoras para las tecnologias y la

necesidades del cliente. innovacién que permitan

dar valor agregado en la

provisién de servicios de

TI.

Aprendizaje y Desarrollar el capital Promover la gestién del

conocimiento humano, integrado, conocimiento a medida

}401delizadoy capacitado. que todas las personas

estén capacitadas para

responder a las exigencias

del negocio.

Fonalecer cultura de Las personas dentro de la

servicio orientada al empresa deben saber la
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cliente. importancia de mantener

satisfecho al cliente ya que

e'l depende el futuro de

ella.

Desarrollar y estimular las Mientras més personas

competencias de| persona] cali}401cadastenga la

empresa, mejores

oportunidades tendré para

responder a los cambios

que exige un mundo

globalizado.

Fuente y elaboracién propia

2.3.1 7. Objetivos Estratégicos de la Gerencia 112 TI

La Gerencia dc Tecnologia de Informacién tiene los siguientes objetivos

estratégicas.
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TABLA 2.5 Objetivos estratégicas de la Gerencia de Tecnologia de Informacién

Financiera Minimizar los costos de TI

Generar valor agregado para obtener mayores ingresos.

Cliente Ofrecer servicios tecnolégicos a un costo competitive

en el mercado y que estos sean de calidad.

Procesos lnternos Optimizar los procesos que soportan los servicios de

T] de la empresa.

Innovar los procesos que dan soporte a los servicios.

Aprendizaje y Capacitar dc herramientas a las personas dentro de la

conocimiento empresa que faciliten su trabajo.

Promover una cultura de servicio orientada al cliente.

Fuente y elaboracién propia

2.3.18. lndicadores de la Gestidn Actual de la Gerencia de TI

Las siguientes métricas fueron provistas por OMEGA y obtenidas de su

bitécora de archivos.

Métricas de Costo
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0 Ratio % de gastos por mantenimiento TI

Total gasto anual dc mantenimiento = S/. 4,900,000.00

Gztsto anual por personal de mantenimiento de plataformas = S/. 950,000.00

Gasto anual por persona]. para soporte en sitio = S/508,000.00

0 Ratio % gasto mantenimiento 77.6%

Métricas de Tiempo

0 Nivel de levantamiento de incidencias: 5 dias

Métricas de Servicio

0 Ratio N�034incidencias

Nlimero de incidencias promedio por mes: 90

El valor obtenido denota un alto tasa de incidencias por mes.

0 Disponibilidad de los principales sistemas
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TABLA 2.6 Disponibilidad de sistemas

B2Mining Sistemas que permite que 97% 262.8

muchas empresas publiquen

érdenes de compra, guias dc

remisién y cotizaciones

Factoring Sistema que permite realizar 98% 175.2

Multibanca factoring dc las facturas

publicadas por emisores y

rece/ptores de facturas.

Subastas Sistema on-line que pennite 99% 87.6

a las empresas ofrecer en

subastas pertenencias que

desean vender al pliblico en

general.

Invoicing Sistema que permita la 98.5% 131.4

publicacién de facturas de i

los grandes emisores.

Fuente y elaboracién propia
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El valor }401jadocomo objetivo en la mayoria de sus acuerdos de nivel de

servicios acordados con ciertos clientes as 99.95%, por lo tanto se evidencia que los

sistemas no estén cumpliendo con este ratio y esto se mani}401estaen las quejas de los

clientes.

Tipificacién de incidencias

El siguiente gré}401comueétra cémo se distribuyen las incidencias reportadas

por tipo en los Iiltimos 3 meses, segfm el cual el 74% de las incidencias estén

relacionadas a los sistemas principales.

FIGURA 2.16 Distn'buci()n de lncidencias por tipo

Distribucién de lncidencias por tipo

2% 3% 1%

\ Sistemas

I Comunicaciones

.4V �030}401g I Hardware

" g, �030_>_ 949/ H,�030 Sistemas de soporte

Fuente: OMEGA. Elaboracién propia
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2.3.19. Mapa de los procesos de Tecnologia de Informacidn

En el siguiente gré}401cose muestra todos los procesos existentes a en TI bajo

el modelo ITIL versién 2, indicando su nivel de implementacién en OMEGA, desde

no implementado hasta otros que si estén implementados.

E1 detalle dcl nivel dc implementacién para los procesos de Gestién de

Servicios se presenta en los siguientes capitulos.

FIGURA 2.17 Mapa actual de los procesos de Tecnologias de lnformacién

FERSPECTIVA DEL NEGOCIO

GESTION RELACVON '�031W�030'�034°�030°'°"�030�031easnou RBACION FORMAUG" '

@ �030A�0310°" NEG-°°'° AR'3fu5.?§'5%$fn °R°VEED°RES T°."c�031f;�030»S�035éE�031?«°.£(°;Sc°.$

GESTI}401NDE SERVICIOS: ENTREGA �030

s
:~:n: I GESTION SEGURIDAD

CLIENTES SERVICIO GESTIDN GESTION GESTWON

Enon as APLICACIONES

°°~g:;;§g°~* om..m.o~
Consullas

PEHCIOVIES

|nc;¢enda GESTION DE SERVICIOS: SOPORTE

�030#5�031CENTRO senvrcxos GESTION

LISUARKOS CAMEIOS

GESTION GESTION

VNCWDENTES CONFIGURACION VERSIONES

PROBLEMAS

EL NEGOCIO Gesnou DE INFRAESTRUCTURA

PLANIFICACWON VNFRAESTRUCTURA INFRAESTRUCTURA

SOPORTE TECNICO

:' Proceso poco implementado

:] Proceso medianamente implemsntado

|:| Proceso implementado
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Fuente y elaboracién propia

2.3.20. Problemas identi}401cados

De acuerdo a la revisién general de la situacién actual de la empresa OMEGA

y en gran parte a las encuestas realizadas a los usuarios se lista los principales

problemas que aqueja a esta pyme.

- Poca comunicacién entre las éreas de la gerencia de Tecnologia de

Informacién lo que genera descoordinacién a nivel de los procesos a

ejecutarse.

0 El cliente no sabe quién es el encargado del soporte de los servicios de TI,

este se comunica con todas las éreas esperando que alguien le dé solucién.

0 Existe una repeticién continua del mismo tipo de incidencias.

- Demoras y fallas en las aplicaciones que fonnan parte de las soluciones que se

ofrecen.

0 El cliente no percibe valor agregado en los servicios que utiliza. Demandan

nuevos cambios como parte del mantenimiento de las aplicaciones que ellos

pagan.

0 Falta en el cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio de acuerdo a los

tiempos de atencién.

- Disconfonnidad de los usuarios debido a las demoras en la atencién de sus

requerimientos.
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0 Los cambios en las plataformas tecnolégicas en el ambiente productivo no se

monitorean lo que genera incidentes futuros.

I Cortes del servicio sin previo aviso que genera alto grado de disconformidad

de los clientes por el servicio brindado.

0 El mayor tiempo de las personas que trabajan en la Gerencia de TI se dedican

a arreglar las incidencias que reportan los usuarios.
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CAPITULO III. VARIABLES E HIPOTESIS

3.1. Variables de la investigacién

3.1.1. Variables Independientes

0 Xl= Estrategias de mejora de procesos y sus metodologias de implementacién

- X2=Situaci(')n actual de la empresa OMEGA

0 X3=Estrategia y Visién Empresaxial

- X3=Procesos actuales de Gestién de Servicio de Tecnologias dc Informacién

3.1.2. Variables Dependientes

0 Y1=Estrategia de mejora de procesos para la empresa OMEGA y su forma de

aplicacién.

3.2. Operacionalizacién de variables

Mateméticamente las hipétesis se pueden expresar de la siguiente forma Y1 =

F(X1, X2, X3, X4).
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TABLA 3.1 Operacionalizacién de variables

Estrategias de Son las estrategias de mejora dc Mejora Continua

Mejora de procesos existentes y aplicables. Calidad

procesos

Estrategia Son las acciones y planes que Grado de aversién al riesgo

Empresarial pretende ejecutar la empresa para Visién y Misién

alcanzar un estado deseado a

futuro.

Situacién actual Es el estado actual en que se Salud }401nanciera

de la empresa encuentra la empresa en todos los Participacién en el mercado

OMEGA ambitos de esta. Procesos de}401nidos

Recursos Humanos

Procesos Son los procesos internos que dan Gestién de procesos

actuales de soporte a los servicios de

Gestién dc Tecnologias de Infonnacién

Servicio de

Tecnologias de

lnformacién

Fuente y elaboracién propia
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3.3. Hipétesis

La reingenieria de procesos es la estrategia de mejora dc procesos més

adecuada para la empresa OMEGA de acuerdo a su situacién actual y a su estrategia

y visién empresarial. La aplicacién de la reingenieria de procesos permitiré que los

procesos de gestién de servicios de Tecnologia dc Informacio'n sean més e}401cientesde

forma que se responda adecuadamente a los problemas actuales de la empresa y a las

necesidades de sus clientes.
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CAPITULO IV. METODOLOGiA

4.1. Tipo y Dise}401ode Investigacién

Se utilizaré la investigacién explicativa la cual permitira que no S610 persiga

describir 0 acercarse a un problema, sino que intentaré encontrax cl origen y las

causas del mismo.

El dise}401oque se utilizan�031:es el experimental porque se realiza la manipulacién

de variables independientes y a la vez trata de medir el efecto de las variables

independientes sobre la variable dependiente.

El nivel de la investigacién es aplicativo, dado que se pretende en primer Iugar

hacer una revisién de las estrategias de mejora de procesos disponibles y luego

determinar la més adecuada en base a la situacién actual de la empresa en estudio y la

estrategia empresarial de esta. Se revisaré la historia de esta a lo largo de sus 15 a}401os

en el mercado peruano, ademés se dcscribirén sus principales servicios tecnolégicos

asi como sus principales clientes. Se haré una revisién de sus estados }401nancierospara

conocer la situacién econémica actual. También se conoceré la estructura

organizacional de la empresa a nivel general y la de la gerencia de tecnologia de

informacién. Se identi}401caréla cadena de valor de TI y se realizara cl anélisis FODA

respectivo.
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Para determinar la estrategia de mejora de procesos més adecuada, ademés de

lo dicho anteriormente, se recopilaré informacién a través de técnicas directas como

encuestas para:

o Conocer la percepcién y el nivel de satisfaccién de los principales clientes

acerca de los servicios de tecnologia que OMEGA ofrece.

o Conocer las fortalezas y debilidades en la provisién de servicios de

Tecnologias de Informacién desde la perspectiva del cliente.

0 Detenninar cuéles son los principales procesos que necesitan mejorarse.

Y técnicas directas como entrevistas a los principales ejecutivos de OMEGA

cuyos objetivos son:

0 Conocer desde adentro sobre la problemética que afronta la empresa y lo que

piensa la alta direccién y el mando medio.

I Conocer las fortalezas y debilidades en la provisién de servicios de

Tecnologias de Informacién desde la perspectiva de la alta direccién y mando

medio.

0 Conocer el norte de la empresa, cl grado de aversién al riesgo para tomar

decisiones.

Ademés se utilizarén técnicas indirectas como recopilacién dc informacién a

través de fuentes secundarias aprovechando la bibliogra}401aexistente para explorar 1a
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temética a investigar, tales como libros, revistas especializadas, manuales,

reglamentos, etc.

Las encuestas y los cuestionarios a los principales actores dentro de la

empresa permitirén también validar la hipétesis de este trabajo de investigacién.

Ya en la segnmda parte dc la investigacién y luego dc haber seleccionado la

estrategia de mejora de procesos més adecuada, esta se aplicaxé parcialmente a través

de una metodologia que consiste en primer Iugar identi}401carlos procesos de negocios

o procesos �034core�035de la empresa en estudio para luego priorizarlos de acuerdo a su

importancia en la empresa. Postcriormente se identi}401caré.los principales problemas

de los procesos dc negocio priorizados, se describirén y se haré. un analisis causa

efecto de estos. Ademés se propondré un modelo para los procesos mejorados y se

sugerirén algunos indicadores que pennitirén evaluar las modi}401cacioneshechas y la

e}401cienciadel proceso mejorado.

En la parte }401naldel trabajo se determinarén conclusiones, lo que nos llevaré a

conocer si la hipétesis fue validada. Luego se plantearén recomendaciones que sc

podrén tomar para futuras tesis.

Para el presente trabajo se realizé la siguiente secuencia de actividades:
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TABLA 4.1 Metodologia

Revisién de las Conocer las estrategias Revisién bibliogré}401cay

estrategias de mejora de disponibles para casos de éxito.

procesos emprender la mejora dc

procesos

Situacién actual de la Describir los aspectos Descripcién de la empresa

empresa. relacionados a la situacién y los servicios que brinda.

actual dc la empresa en el Principales indicadores de

aspecto organizacional y la empresa.

de procesos. Revisién del organigrama

de la PYME.

Anélisis de la

organizacién.

Anélisis de la cadena de

valor y anélisis FODA de

la gerencia dc TI.

Revisién de los objetivos

estratégicos de la gerencia

de TI

Revisién del plan Conocer las acciones que Rcvisién del plan
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estratégico la empresa desea estratégico de la PYME.

emprender para cumplir Revisién dc la visién y

con sus objetivos misién de la PYME.

estratégicas.

Revisién de los procesos Describir los procesos Describir los procesos

actuales de Gestién de. actuales dc gestién del actuales de gestién dc

I Servicios de Tecnologias servicio. servicio tomando como

de Informacién base ITIL versién 2 y

dc}401njrlas diferencias

existentes.

Identi}401caciénde A través de esta

satisfaccién actual y identi}401caciénse consigue

necesidades de los clientes determinar la necesidad

especi}401cade la

organizacién y las

acciones que se deben

tomar en base a estas

necesidades.
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Identi}401caciénde Conocer qué piensa la alta

percepcién de direccién y mandos

funcionamiento de la medios de los problemas y

empresa por parte de la retos quc afronta la

alta directiva y mandos empresa. Ademés se

medios permitira conocer como

ellos conciben la solucién

del problema

Identi}401carlas diferencias Analizar la situacién de

�030 entre los procesos actuales cada proceso, utilizando el

en relacién al modelo modelo evaluacién

ITIL. publicado en la pzigina

web del itSMF Espa}401a

( )-

Detallar las métricas Uso del COBIT para

relevantes en relacién a la de}401nirel nivel de madurez

gestién de servicios de TI. de los procesos revisados.

Elaboracién del modelo Presentar el nuevo modelo Presentar los procesos

propuesto de procesos de gestién de mejorados incorporando 0

servicios de la Gerencia de cambiando subprocesos 0

TI. actividades en base 211
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modelo ITIL Versién 2.

Conclusiones y Concluir si la hipétesis fue

recomendaciones validad y que recomendar

que Consideraciones se

deben tener para trabajos

futuros.

Fuente y elaboracién propia

4.2. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para la recoleccién de datos se utilizarén técnicas directas como encuestas y

entrevistas ademés dc técnicas indirectas como levantamiento y anélisis de

informacién a través de fuentes primarias y secundarias aprovechando la bibliogra}401a

existente para explorar la temética a investigar, tales como libros, revistas

especializadas, manuales, reglamentos, etc.

4.3. Procedimientos de recoleccién de datos

Las entrevistas se realizarén a la alta direccién de la empresa y asi determinar

su percepcién sobre los problemas que afronta la empresa asi como la forma en que

desearian que los procesos se mejoren. Se entrevistaré al gerente general, gerente
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}401nanciero,gerente de Tecnologias dc Informacién y gerentes internos de la gerencia

de Tecnologias de Informacién.

Poblacién y muestra

La empresa en estudio tiene 50 clientes de los cuziles se encuestaré a una

muestra representativa. E1 cailculo del tama}401ode la muestra se hizo en base a la

férmula estadistica para calcular el tama}401ode una poblacién }401hita.

Para el célculo del tama}401ode la muestra suele utilizarse la siguiente férmulaz

N *~ P + Q * Z 2 ;
1. : -�024�024�024�024�024-�024.�024�024�024�024�024-�024�024-�024~�024�024e

e"(N-1) +P*-q* 2�031;

Lo que arroja los siguientes datos:

PARA POBLACION CONOCDA FNITA, MENOR A 10.000

INTRODUZCA EL MARGEN DE ERROR DESEADO e zA_u}'.;

INTRODUZCA EL TAMAFJO DE LA POBLACION (N) 12 '

NTRODUZCA EL VALOR DE p E gs; _ _

INTRODUZCA EL VALOR DE q ___ _ N

TAMADO DE LA MUESTRA DE ACUERDO AL ERROR Y AL NIVEL DE

CONFIANZA DESEADO

IAMA}401oDE LA MUESTRA PARA UN N. DE conr. DEL 9o%=

TAMANO DE LA MUE STRA PARA UN N. DE CONF. DEL 95%= n

TAMARO DE LA MUESTRA PARA UN N. DE com. DEL 97%=

TAMARO DE LA MUESTRA PARA UN N. DE CONF. DEL 99%= u

p = PROPORCION ESPERADA QUE CUMPLE LA CARACTERISTICA DESEADA

q = PROPORCION ESPERADA QUE NO CUMPLE LA CARACFERISTICA DESEADA
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Dénde:

n = el tama}401ode la muestra.

N = tama}401ode la poblacién.

p = Es la proporcién de la poblacién que posee la caracteristica que se desea

saber (dado que se desconoce se asume 0.5).

q=1-p

Z = Valor obtenido mediante niveles de con}401anza.Es un Valor constante que, si

no se tiene su valor, se lo toma en relacién al 95% de con}401anzaequivale 21 1,96

(como més usual) 0 en relacién al 99% de con}401anzaequivale 2,58, valor que queda a

criterio del investigador.

e = Limite aceptable dc error maestral que, generalmente cuando no se tiene su

valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que

queda a criterio del encuestador. Para este caso 7%

De la encuesta piloto nuestros valores para el célculo de la muestra son:

N = 50.

p = 0.5

q=0.5
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Z = 90% de con}401anzaequivale 21 1,64.

e = 7%.

Se escogeré un nivel de con}401anzadel 90% con un error del 7%, por lo tanto

se trabajaré con una muestra de 37 encuestas, una para cada cliente.

Obteniendo cl tama}401ode la muestra:

N: 37 encuestas.

Estas encuestas petmitirén conocer el nivel de satisfaccién de los clientes

sobre los servicios de tecnologia de informacién que son brindados por OMEGA,

ademas de conocer las necesidades y expectativas de estos. Ademés permitira�031:

conocer los principales problemas y/o preocupaciones que tienen para con el servicio

que ofrece OMEGA.

4.4. Procesamiento estadistico y anélisis de datos

4.4.1. Ana'lisis Cuantitativa

Se procesarén las encuestas para poder saber el grado de satisfaccién de los

clientes usuarios de los servicios de la empresa en estudio. Ademés se podré saber las

expectativas que tienen los clientes respecto a los servicios que actualmente vienen

recibiendo.
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Para la elaboracién de las preguntas de la encuesta se tomé como base los

objetivos de la presente tesis. Ademés, con la }401nalidadde conseguir el mayor m'1mero

de encuestas respondidas se decidié elaborar una encuesta lo més reducida posible

(de solo 22 preguntas) y que en promedio tomaria 10 minutos en terminar de

responder.

La encuesta se realizé usando una herramienta web en linea utilizando un

forrnulario creado en Google Docs. Esta herramienta nos permitié colocar la encuesta

en Iinea y ademés, recolectar la inforrnacién registrada en ella. E1 tiempo de duracién

de la encuesta fue de 30 dias calendario, iniciéndose el miércoles 12 de junio y

culminéndose cl sébado 12 de julio de 2014.

Las encuestas vélidas y que han sido consideradas como parte de este estudio

corresponden personas dentro de las compa}401iasque utilizan e1 servicio que ofrece

OMEGA por més de 3 meses. Por tal motivo se procedié a }401ltrarencuestas que

fueron registradas por personas que no cumplen el per}401ldescrito para evitar

distorsiones en los datos y tener mejor calidad de informacién.

La encuesta fue enviada a aproximadamente 60 personas y 40 respondieron la

misma. De estas se obtuvieron 35 encuestas vélidas luego de efectuar Ia depuracién

respectiva antes descrita. Lo que representa una tasa de respuesta del 58.3%.

Para contactar a las personas que trabajan en las empresas clientes de OMEGA,

que ademés utilizan el servicio de las empresas y lograr su participacién en las
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encuestas se recurrié a varias estrategias. A un primer grupo de 30 personas, de los

cuales se conocia sus cargos y las compa}401iasdonde laboraban, los contactamos de

manera directa y personalizada a través de diferentes canales de comunicacién como

medios telefénicos, para luego hacerles llegar el link de la encuesta para que puedan

responderla. A un segundo grupo de personas pudimos contactarlas gracias al valioso

apoyo del érea de atencién al cliente de la empresa OMEGA. Para realizax la

validacién y depuracién de datos se solicité como parte de la encuesta que

especi}401quenel tiempo que vienen utilizando los servicios de TI dc OMEGA para

poder luego veri}401carIa informacién y }401ltrarsolo las que pertenecen al universo de

nuestro estudio.

Amilisis e interpretacién de datos obtenidos

Las preguntas de las encuestas fueron simples y claras, ayudadas por la

tecnologia para el llenado de la misma.

Los datos fueron procesados usando Excel para obtener informacién agmpada y

1'1ti1. La técnica de muestreo usada fue la de muestreo aleatorio, la cual nos pennite

inferir sobre el universo total a partir de la muestra.

Limitaciones metodolégicas

Para el anélisis presentado se realizé un muestreo aleatorio, por lo que es

importante mencionar que este tipo de muestreo permite realizar inferencias sobre 1a
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poblacién total de los clientes de OMEGA, y nos permite conocer el nivel de

satisfaccién del cliente para con los servicios de TI brindados por OMEGA con un

nivel aceptable dc error. De acuerdo a la férmula estadistica paxa obtener el tama}401o

de la muestra conocimiento el tama}401ode la poblacién (tomando en cuenta un nivel de

con}401anzade 90%) se debié encuestar a un total de 37 empresas pero solo se

obtuvieron 35 encuestas vélidas debido al tiempo que actué como un factor limitante.

4.4.2. Ana'lisis Cualitativo

Elaboracién y seleccién de muestra para las entrevistas

Las entrevistas se realizaron al gerente general, gerente de Tecnologias de

Informacién y gerentes de {area (3) de la gerencia dc Tecnologias de Informacién con

el objetivo de recoger altemativas de solucién frente a los problemas actuales que

vienen afectando a la empresa. Estas entrevistas se realizaron mediante una guia dc

preguntas. Dichas preguntas estén alineadas con los objetivos de la investigacién de

la presente tesis y estén orientadas a conocer en detalle las opiniones sobre el

esquema de trabajo actual, sobre cuél es la percepcién del servicio de TI ofrecido a un

nivel interno.

Para la muestra se tomaron 5 empleados de la empresa OMEGA, al gerente

general, a1 gerente de Tl, al gerente de infraestructura tecnolégica, al gerente de

proyectos y al gerente de desarrollo.
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CAPITULO V. RESULTADOS

5.1. Ansilisis Cuantitativo

La encuesta esté dirigida a empleados de las empresas clientes de OMEGA

que utilizan los servicios de TI de OMEGA, por lo que se espera que cada uno de

ellos mani}401estesu nivel de satisfaccién y ademés nos dé a conocer Ios puntos més

fuertes y los més débiles del servicio que provee OMEGA.

La encuesta fue organizada en 3 secciones dc modo que facilite la compresién

del encuestado. Las 3 secciones de la encuesta se denominan de la siguiente manera:

0 Sobre el encuestado

- Sobre la empresa

I Sobre el propésito de la encuesta

El presente anélisis corresponde a la revisién y evaluacién de los resultados

obtenidos de la encuestaz realizada como parte de este estudio y que tuvo como

objetivo obtener la opinién de un grupo representative de empresas clientes de la

empresa OMEGA. Como se expondré en los pérrafos siguientes estos resultados han

permitido cumplir con los objetivos del trabajo de investigacién que en tétminos

generales buscaba conocer sobre la percepcién de los servicios de Tecnologias de

Informacién que ofrece OMEGA a sus clientes.

2 Ver ANEXO 3 MODELO DE ENCUESTA
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Un 59% dc los encuestados utiliza el servicio de e-procurement, mientras que

un 54% utiliza e�024delivery,un 46% utiliza un 46%, un 41% utiliza el servicio de 6-

factoring. Los servicios menos utilizados son e-sourcing con un 35%, e-payable con

38% y e-invoicing con 14%. Como se aprecia todos los encuestados utilizan al menos

un servicio.

FIGURA 5.1 Servicio més utilizados

Servicios de Tl ma's utilizados

e~invoicing I 14%�031 I I

e-factoring I I I I 41%

e�024warehousing I I I I 4 �030%

e�024sourcing I I I 35%

e-auction I I I 41%

e�024payab|e I I I #896

e-delivery I I I I I 54%

e�024Procurement 59%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente y Elaboracién propia.

La segunda condicién que debian cumplir los encuestados es que estos hayan

utilizado al menos 6 meses los servicios de Tecnologias de Informacién que ofrece

OMEGA.

Todos los encuestados utilizaron al menos 6 meses los servicios de

Tecnologias de Informacién dc OMEGA.
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FIGURA 5.2 Tiempo que viene utilizando los servicios de TI

Tiempo utilizando los servicios de TI

14%

41% 6 meses a 1 a}401o

100% El 1 a 2 a}401os

27% D 2 a 3 a}401os

�030 �030 (V 19% C Més de 3 a}401os

Fuente y Elaboracién propia.

Esto demuestra que el método de muestreo fue aleatorio por lo tanto es lo

su}401cientementerepresentative ya que todos encuestados cumplen con al menos haber

utilizado 6 meses los servicios de Tecnologias de Informacién dc OMEGA. El 68%

de encuestados viene utilizando los servicios dc 1 a 3 a}401os,mientras que solo el 19%

utiliza los servicios por mas de 3 a}401os.Esto podria interpretarse de que no ha habido

una tasa de retencién de clientes alta a lo largo de los }401ltimosS a}401os.

Frente a la pregunta acerca del nivel de criticidad de los servicios de TI en el

trabajo diario de los encuestados hay un gran porcentaje que considera que los

servicios de TI son criticos.
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FIGURA 5.3 Criticidad de los servicios de TI en el trabajo diario

Criticidad de los servicios en el

trabajo de los usuarios

14%

41% Poco critico

100% . I'.�030lCritico

I 27% El Muv critico

. �031 19% Demasiado critico

Fuente y Elaboracién propia.

Un 27% considera que los servicios son muy criticos mientras que un 19%

considera que es demasiado critico. Esto evidencia la importancia que tienen los

servicios de TI de OMEGA en los procesos dc negocio de sus clientes y que cualquier

problema puede afectar el trabajo diario de los usuarios de los servicios.

Posteriormente frente a la consulta del nivel general de satisfaccién del clieme

respecto a los servicios brindados por OMEGA se evidencia una clara insatisfaccién

general.
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FIGURA 5.4 Nivel general de satisfaccién del cliente

Nivel general de satisfaccién del

cliente

3% 3%

15% �030 24% D Nada satisfecho

�030 I'.I Poco satisfecho

usatisfecho

ml 54% D Muy satisfecho

I:I Totalmente satisfecho

Fuente y Elaboracién propia.

Esta insatisfaccién se mani}401estaen un claro 78% esto quiere decir que los

clientes no aprueben la fonna como OMEGA provee Ios servicios lo que puede

resultar en la pérdida de estos clientes.

Respecto a la consulta por las caractexisticas positivas en la provisién de

servicios, un 27% de los encuestados respondié que lo positivo del servicio de

OMEGA es la entrega del servicio, mientras que un 24% indica que es el soporte al

servicio. Estos 2 indicadores no son muy alentadores debido a que se puede inducir

que 1 de cada 4 clientes valora la provisién de servicios. Un sector minoritario aduce

que las soluciones innovadoras, el valor agregado del servicio y disponibilidad de
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servicio corresponden a las caracteristicas positivas de OMEGA. Un preocupante

16% indica que el servicio provisto por OMEGA carece de caracteristicas positivas.

FIGURA 5.5 Caracteristicas positivas de la provisién de servicios

Caracteristicas positivas de la provisién de

I servicios

_ I I I

Nlnguno I 16% -

Otros I 8�030IL6

Soluciones innovadoras I I 11%

Valor agregado de| servicio I I 11%

Disponibilidad de| servicio I I 1I4%

Seguridad de la informacién de la empresa... I I I I 22%

Soporte de| servicio I I I I [24%

Entrega de| servicio 27

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fuente y Elaboracién propia.

Lo considerable de esta pregunta es que los usuarios valoran es el tratamiento

de la infonnacién cn lo que respecta a seguridad. Los clientes siemen que su

informacién esté minimamente segura en OMEGA.

A la consulta sobre la percepcién de los clientes acerca de los puntos a

mejorar en la provisién de servicios de TI de OMEGA, mzis del 70% de los encuestas

concluye que se debe mejorar el sopone y entrega de los servicios de Tecnologias de

Informacién. Un 41% indica que se debe mejorar el Valor agregado y la

disponibilidad del servicio. Un 32% indica que OMEGA deberia proveer soluciones
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innovadores para poder mejorar su servicio mientras que un 14% indica otros

aspectos.

FIGURA 5.6 Caracteristicas a mejorar de la provisién de servicios

Caracteristicas a mejorar en la

provisién de servicios

' L
Otros I MIA �030 ,

Soluciones innovadoras I �030 �030 32�030?

Valor agregado | ' J l 41%

Disponibilidad de| servicio 41%

Seguridad de la informacién l8% I I l

Soporte de| servicio | I I �030 : I | 73 o

Entrega de| servicio 7 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente y Elaboracién propia.

Se puede deducir que el soporte y la entrega del servicio estaln identi}401cados

claramente como puntos de mejora por los clientes y es aqui dénde se debe poner

especial atencién.

Respecto a la consulta sobre el tipo de reclamo realizado un 81% indica que

ha reclamado por el término de implementacién de alguna funcionalidad ha excedido

el plazo acordado. Un 62% indica que la funcionalidad nueva implementada no

corresponde a lo requerido por el usuario. Un 54% indica que la cotizacién de una

nueva funcionalidad solicitada ha excedido el plazo comprometido. Otro 54% ha
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indicado que se ha quejado por errores criticas en las aplicaciones mientras que un

68% argumenta que experimenté y reclamé por la indisponibilidad del algfm servicio.

FIGURA 5.7 Tipo de reclamo realizado

I__._%__.__j__

Tipo de reclamo realizado

I I

Otros 7%

Término de implementacién de ' |
. . 81 o

funcionalidad excede el plazo... I I I I I I

Funcionalidad nueva implementada no 62!?

corresponde a lo requerido por el usuario I I I I I °

Cotizacién excede el plazo comprometido 511%

Error en las aplicaciones que impedian | l i | I SLV

continuar con el trabajo del usuario I I I I I I 0

lndisponibilidad del servicio I 68%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fuente y Elaboracién propia.

Vemos una altisima tasa dc reclamos debido a que OMEGA no cumple con

los lazos ara cotizaciones e im lementaciones de nuevas funcionalidadcs, estoP P P

quiere decir que se cumple con el compromiso asumido. Se puede apreciar que el

68% de los usuarios ha noti}401cadoreclamos por indisponibilidad de los servicios.

Cuéndo se le consulté a los encuestados sobre el tiempo que los servicios de

TI no estaban dis onibles e1 35% ax umenté ue la indis onibilidad sc dio entre 6P Y 3 Q P Y

8 horas, esto es un problema critico dado que para algunos usuarios como se mostraré

més adelante, los servicios de TI dan so orte a sus rocesos dc ne ocio, es decir ueP P 2 Q
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los servicios de TI son criticos para los clientes. Un 14% indict�031)que la

indisponibilidad se produjo de 0 a 2 horas. Un 19% que la indisponibilidad duré entre

4 a 6 horas. Solo mi 8% indict�031)que la indisponibilidad excedia [as 8 horas.

FIGURA 5.8 Tiempo en solucionar indisponibilidad de| servicio

E . . 1,
; Tiempo en solucionar .

a

g indisponibilidad de servicio |

i 3% 3% 3% 0 a 2 horas g

ii ix�030\ i 14% x�034 2 a 4 horas g
-\\ x 1 // a

I 27% �031\"::j//-""' 19% 4 a 6 horas �030

3 / 6 a 8 horas �030

/ , , I
I * 8% 249/ ldla a Zdlas

�0303=�034.�030"; �030 �030�031,-,:'i'.C» .=..=�030a"" '

~~ "53:-.;r»"°;, ~*.=-.v'�030_,�0303» j ' V -;v_: " .
Q �024 4 a 8 dias

é Mas de 8 dias

=__.__"_._____._____._.___j__,_________J

Fuente y Elaboracién propia.

Queda claro que ul lcncr no disponible un servicio de Tl por niés de 6 horas en

un dia genera disconformidad y malcstar para los clientes, estc es otro tema critico a

revisar para encontrar las causas y solucionar en el cono plazo.

Los encuestados respondieron que OMEGA se tomé de 1 a 2 dias en

solucionar los problemas o errores en las aplicaciones que funcionaban como parte

del servicio de TI, esta ocurrencia sucedié en un 32% de los casos. Estos enores

fueron producto de que algunos de los componentes tecnolégicos como Portal Web,
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Componentes dc Transferencia dc Informacién no }401mcionabancorrectamente, si bien

estos errores no producian indisponibilidad del servicio si intcrmmpian el correcto

}402ujode informacién en los procesos que ejecutaban de los usuarios

FIGURA 5.9 Tiempo en solucionar errores en aplicaciones

I Tiempo en solucionar errores en

�031 aplicaciones

3% 0 a 2 horas

�030 3._�030 5% 5% -, I 2 a 4 horas

�030 I 4 a 6 horas

6 a 8 horas

32%
1 dia a Zdias

. 19% �030r
_ I 2 a 4 dias

*1�030�031\�030?3."�0305-7T74�030�024 ,.
. ; L 4 a 8 d {as

I U Més de 8 dias

Fuente y Elaboracién propia.

Hay un alarmante 16% de encuestados que se}401alaque los errores de las

aplicaciones 0 componentes tardaron més de 2 dias en ser solucionados. Esto muestra

la poca capacidad de respuesta ante incidentes de este tipo. También se evidencia que

todos los errores reportados por error en la funcionalidad de aplicaciones no fueron

solucionados en menos de 6 horas.

Cuando se le pregunté a los encuestados nuevamente sobre los tiempos dc

respuesta pero esta vez a solicitudes dc cotizacién tipificadas como urgentcs 0 muy
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urgentes respondieron que un 5% se daba de 6 a 8 horas al igual que otro 5% que

indicaba que se demoraban de 1 a 2 dias. Un importante 30% indict�031)que la respuesta

era de 2 a 4 dias, teniendo en cuenta la pregunta en la que el factor limitante es la

urgencia de la solicitud y que cl requerimiento catalogado como de poco impacto, es

un tiempo de respuesta lento, més aim con un 46% que indica que se demoraron entre

4 y 8 dias lo que consolida a la empresa OMEGA como una empresa con mucha

lentitud en sus procesos y que no esté preparada para responder a la altura de las

necesidades de los clientes.

FIGURA 5.10 Tiempo de respuesta a solicitudes de cotizacién

Tiempo de respuesta a solicitudes de

cotizacién

822 0% 5% 0 a 2 horas

}4025% D 2 a 4 horas

D 4 a 6 horas

6 a 8 horas

46% 1 dia a Zdias

_: �031 nzaddias

�030 �030.' 4a8dias

H I D Més de 8 dias

Fuente y Elaboracién propia.

OMEGA se toma mucho tiempo para poder responder a las solicitudes de

cotizacién que sus clientes denominan como urgentes.
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Cuando se le consulté al encuestado si recibia informacién 0 conocfa del

estado actual de su pedido la respuesta fue categérica, ninguno de los clientes conoce

en qué estado se encuentra Ias consultas, cotizaciones o reclamos por incidente. Esto

deja una percepcién de incenidumbre por parte de los clientes.

FIGURA 5.11 Visibilidad del punto en el que se encuentra su consulta,

cotizacién 0 reclamo por incidentes

Visibilidad del punto en el que se

encuentra su- consulta, cotizacién o

reclamo por incidente

(B8/o

Siempre

I La mayoria de las veces

I Pocas veces

100%

Fuente y Elaboracién propia.

Lo dicho anteriormente ocasiona que los clientes continuamente consulten por

teléfono 0 correo cual es el estado de sus consultas, solicitudes dc cotizacién 0

reclamos por incidentes y que OMEGA ponga en conocimiento del cliente

reactivamente.

Se consulté a los clientes acerca de la respuesta que daba OMEGA por el

motivo de los retrasos frente a implementacién de nuevos requerimientos y un 14%
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respondié que la empresa se toma de 6 a 8 horas, al igual que otro 14% que se toma

entre uno a dos dias. Mientras que un notorio 54% indica que OMEGA se toma de 2 a

8 dias en justi}401carretrasos.

FIGURA 5.12 Tiempo en justificar retrasos por implementacién de nuevos

requerimientos

�030 Tiempo en justificar retrasos por

implementacién de nuevos

requerimientos

0 0 1 dia a Zdias

14% ,;.!,,/_) I 2 a 4 dias

I 4 a 8 dias

100% ""w% Més de 8 dias

V H Total

3%

Fuente y Elaboracién propia.

Estos datos son preocupantes debido a que los clientes no obtienen respuesta a

las preguntas que hace a su provccdor dc servicios de Tecnologias y muchas veces

estas se responden fuera de tiempo.

Consulténdole a los encuestados sobre el tiempo de respuesta para solucionar

incidentes que suceden con los servicios de TI de la empresa OMEGA un 14%

respondié que esta se toma entre 4 a 6 horas. Un 16% contesté que la empresa sc
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toma entre 6 y 8 horas. Un 49% respondié que para solucionar un incidente OMEGA

se toma entre 1 a 4 dias, lo cual es elevado dado que OMEGA ofrece un tiempo dc

respuesta de a lo mucho 2 dias en sus acuerdos de nivel de servicio.

FIGURA 5.13 Tiempo de solucién a incidentes

II _ __..__., , . _.__.__,_,___,. _,_,,_,,, ,, __,-,,,,. ___. ,_T

. . . . .
E Tiempo de solucnon a mcldentes

i 5

i 3% 0% 3% 0 a 2 horas l

�030 16% \ 14% J., 2 a 4 horas iK V V V. //,.

,_ ,_ �030«,K�031_�031_//�03416% 4 a 6 horas 3:

/ 6 a 8 horas I

= 27% / 4
' V�031 �035__f 1 dia a Zdias t

/ '. " �030 ,

I 2 a 4 was ;

i �030 �030�035" Més de 8 dias

L_____.__________.__..._._H_.__E_______._-J

Fuente y Elaboracién propia.

Un no menos importante 19% indica que OMEGA soluciona los incidemcs

mis dc 4 dias. esto supcru Iargzuncnlc: cl comprumiso que ()M F,GA establece con sus

clientes cuando acepta los compromisos de ser un proveedor de servicios de Tl con

un rzipido soporte frente a incidenles.

Respecto a la consulta sobre la con}401anzay seguridad transmitida en el soporte

de los servicios de TI un 47% respondié muy pocas veces se sienten seguros 0

con}401adosdel soporte. Esto evidencia que los clientes no confian en el soporte que

OMEGA da por los servicios quc provee.
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FIGURA 5.14 Confianza y seguridad transmitida en el soporte de la empresa

Confianza y seguridad transmitida el �030

soporte de la empresa

. » M 7%
" 5% _ > Muy pocas veces

/ O lA|gunas veces

47% INorma|mente

�0301 Casi siempre

�031 ' Siempre

Fuente y Elaboracién propia.

Un 8% aduce que algunas veces se siente en con}401anzacon el soporte dado,

otro 5% indica que normalmente siente la con}401anzaque les dan los trabajadores de

OMEGA. Un 12% argumenta que si siente con}401anza,evidentemente representa la

minoria y se puede concluir que los clientes no con}401anen el soporte dado.

La siguiente consulm fue critica debido a su importancia, los encuestados

respondieron que no perciben alg}401nvalor agregado en los servicios que provee

OMEGA represcntando un 9%, un mayoritatio 57% indica que casi no reconoce el

valor agregado de los servicios de TI de OMEGA. Esto es un grave indicador de que

la empresa puede tener un }401lturocercano poco promisorio ya que sin valor agregado

los clientes empiezan a mirar hacia otros proveedores més atxactivos que aseguren un
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nivel de servicio adecuado y que permita que sus procesos de negocios sean més

productivos.

FIGURA 5.15 Valor agregado en los servicios

Valor agregado en los servicios

0%

9% . I: No hay va|or agregado

34% �030

�030 D Casi no hay va|or

�030 agregado

V �030 57% III Poco va|or agregado

I:I Alto valor agregado

Fuente y Elaboracién propia.

Un 34% reconoce poco valor agregado, y nadie reconoce que hay un valor

agregado claramente diferenciador.

Sobre la consulta si el personal que lo atiende en el marco de provisién de

servicio de Tecnologias de Informacién dc OMEGA le informa con precisién acerca

de los plazos para la revisién y/o atencién de las consultas, incidentes que se

presentan un mayoritario 68% indica que nunca les es informado, esto es consecuente

con muchas de las preguntas hechas anteriormente, debido a que no hay una gestién
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interna e}401cientede los procesos que permita tener la infonnacién en el momento

correcto y disponible para las personas indicadas.

Acerca de la precisién de plazos de revisién y atencién de consultas e

incidemes un 68% indica que nunca se le es informado con precisién. Un 8% indica

que pocas veces. Un 14% indica que normalmente si se les informa. Esto puede ser

un problema de e}401cienciaen el manejo dc informacién y un problema del caos en el

proceso de levantamiento de infoxmacién inicial que hacer complicado tener con

precisién los plazos dc atencién anteriormente se}401alados.

FIGURA 5.16 Informe de plazos para revisién y/o atencién de consultas

Informe de plazos para revisién y/o

atencién de consultas

5%

I - 5%

V_ Nunca

I A veces

68% lNormaImente

Casi siempre

Fuente y Elaboracién propia.

Un minoritario 10% indica que si se les informa con precisién de los plazos,

de lo que se puede concluir que solo un peque}401oporcentaje de consultas e incidentes
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se estén interpretando correctamente para dimensionar correctamente el tiempo que

tomaré a OMEGA responder estas consultas y solucionar estos incidentes.

Respecto a1 cumplimiento de los plazos comprometidos en la provisién de los

servicios de TI los encuestados dijeron que nunca se cumple con los plazos

comprometidos, esta posicién fue sustentada en un 59%. Un 16% indica que pocas

veces se cumple con los plazos. Entonces sc trata dc un gran porcentaje de personas

que no con}401anen la estimacién de los plazos que indica OMEGA cuando se

compromete a realizar determinadas acciones como por ejemplo inicio 0 término de

un proyecto, facilitar entregables 0 simplemente acordar reuniones.

FIGURA 5.17 Cumplimiento con plazos comprometidos

Cumplimiento de plazos

comprometidos

5%

' ', 5%

14% K7 Nunca

V�031 �030 UAVECES
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~.,.v,�0301' 1 Casi siempre

siempre

Fuente y Elaboracién propia.

132



Esto indica poco nivel de compromiso cuando OMEGA se compromete a

determinadas acciones, esto repercute en la imagen frente a los clientes y contradice

los objetivos de la empresa, puntualmente cuando se}401alaque quiere ser un aliado

estratégico.

Respecto al cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (0 Service

Level Agreement en inglés) solo un 8% asegure que se cumple con estos acuerdos

que permiten dar con}401anzaa los clientes sobre el promedio de tiempo para

recuperarse ante una caida, tiempos minimos de indisponibilidad de servicio 0

recuperacién ante un desastre.

FIGURA 5.18 Cumplimiento de Service Level Agreement

Cumplimiento de Service Level
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Fuente y Elaboracién propia.
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Un 5% indica que OMEGA cumple con los acuerdos de nivel de servicio,

mientras que un 81% indica que no se tiene un SLA lo cual permite concluir que la

provisién de servicios tiene un alto grado de informalidad. U11 5% reconoce que no

sabe 0 pre}401ereno opinar.

Se les consulté a los encuestados sobre su opinién acerca de la perccpcién de

la seguridad de la informacién, esto es sobre el manejo con}401dencialde la informacién

del cliente por parte de OMEGA. Un sorpresivo 62% comesté que cree que su

informacién esté bastante segura en manos de OMEGA. Otro 22% cree que su

informacién es segura.

FIGURA 5.19 Percepcién de la seguridad de la informacién del cliente

Percepcién de la seguridad de la

informacién del cliente
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Fuente y Elaboracién propia.
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Un minoritario 13% indica que su informacién esté poco segura en manos de

OMEGA y un 3% no sabe 0 pre}401ereno opinar. También podria interpretarse 0 no

con certeza que los clientes no consideran un factor importante a la seguridad de la

informacién como para poner especial atencién en cémo maneja su informacién un

proveedor de servicios de TI.

Cuando se le consulté a los encuestados sobre su nivel de satisfaccién

especi}401camenteen la implementacién de nuevos requerimientos un 22% indica que

esté nada satisfecho y un 38% indica que esté poco satisfecho. Estos 2 porcentajes

muestran mayoritariamente que hay un bajo nivel de satisfaccién cuando este solicita

la implementacién dc nuevos requerimientos.

FIGURA 5.20 Nivel de satisfaccién en la implementacién de nuevos

requerimientos
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Fuente y Elaboracién propia.

Un 22% indica que si esté satisfecho, un 8% esté muy satisfecho y un 11%

que esté totalmente satisfecho. Esto podria resultar contradictorio pero se puede

concluir que existe un empata técnico entre quienes argumenta satisfaccién a favor y

en contra respecto a la implementacién de nuevos requerimientos solicitados por

estos clientes.

La siguiente pregunta ayudé a saber a nivel macro sobre lo que valoran los

clientes acerca de sus proveedores de servicios de TI. Un 68% argumenta que le atrae

la }402exibilidaden las tarifas. Un 86% indica que valora la atencién répida ante

consultas e incidencias. Un 68% argumente que valora que los servicios de TI scan

de calidad desde el punto de vista de con}401abilidady sin errores. Un 92% indica que

valora mucho un soporte 24x7 es decir a toda hora. Un 41% indica que valora las

certi}401cacionesen seguridad de la informacién que podrian tener sus proveedores de

servicios de TI.
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FIGURA 5.21 Valoracién de un proveedor de servicios de Tecnologias de

Informacién
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Fuente y Elaboracién propia.

Un 68% indica que aprecia el valor agregado y la }402exibilidaden la

adecuacién de los servicios de TI en los rocesos internos de su em resa. Como seP P

puede apreciar no dan mucha importancia en la seguridad de la informacién lo que se

pudo apreciar en una pregunta previa. Lo que mas se valora es un soporte 24x7 local

debido a que requieren atenciones répidas y soluciones e}401cicntcs

Se hizo una pregunta muy delicada tratando de avizorar cl futuro de OMEGA

y se tuvo una respuesta acorde con el resto de preguntas.
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FIGURA 5.22 Intencién de re-contratacién de los servicios de TI de OMEGA
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Fuente y Elaboracién propia.

Un 14% indica que es muy probable que se vuelva a recontratar a OMEGA

como proveedor de servicios de TI, mientras que un 16% indica solamente que es

probable. Un alarmante 54% indica que es muy poco probable que estos clientes

vuelvan a contratar nuevamente a OMEGA debido a1 descontento evidenciado en

preguntas previas do la encuesta. Un 16% de los encuestados estén seguros que de

tener el poder de decision no contrataria a OMEGA como su proveedor de servicios

de T1.

5.2. Anzilisis Cualitativo

Las entrevistas realizadas fueron cinco (5) y las personas entrevistadas fueron

elegidas por su posicién jerérquica en la empresa. L05 2 primeros ejecutivos fueron el
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gerente general y el gerente de Tecnologias de Informacién los cuales tienen gran

poder decisién dentro de la organizacién. Los 3 restantes fueron los gerencias bajo de

la gerencia de Tecnologia de Informacién quiénes son los responsables de Ilevar a

cabo y ejecutar los procesos de negocio. Se ha tenido el cuidado de que se realicen

preguntas abicrtas para todos los entrevistas de forma que no se creen sesgos, con el

objetivo de obtener la mayor variedad de puntos de vista de acuerdo a la realidad de

la empresa.

Del resultado del anélisis de las entrevistas efectuadas se ha podido obtener

valiosa informacién y respuestas que avalan y dan mayor soporte y consistencia al

anélisis de las encuestas. Por ejemplo al igual que en las encuestas un punto com}401n

en todos los emrevistados reconocen los problemas existentes en la empresa algunos

en mayor grado que otro pero reconocen el desorden existente y la poca

estandarizacién de procesos lo cuales generan caos.

La primera pregunta que sc realizé es que los entrevistados dieran su opinién

acerca del estado actual de la empresa. El gerente general consciente del estado actual

}401nancierose mostré muy preocupado debido a que OMEGA desaceleré su

crecimiento econémico en los }401ltimosa}401os.El resto de gerentes a excepcién del

gerente de TI también concordaron de que el ambiente es critico y que deberian haber

cambios inmediatos y que solucionen los problemas que aqueja a la empresa.
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Respecto al estado actual de las gerencias internas, todos los entrevistados

coincidieron en que se tienen problemas graves. E1 gerente de TI aseguré que no se

tratan de problemas importantes sino problemas comunes, aqui se aprecia cierto

desconocimiento del estado de la gerencia 0 el querer ocultar problemas que se viven

al interno. Las gerencias internas aducen que no existe una delimitacién dc

responsabilidades clara, pues las 3 gerencias pueden ver al mismo tiempo las

incidencias sin que estas se resuelvan por completo.

Los principales problemas que argumentaron los entrevistados fue la repeticién

continua del mismo tipo de incidencias, no se cumple con los acuerdos de nivel de

servicio lo que ocasiona un alto grado dc disconformidad de los clientes por el

servicio brindado. Existe un alto �034downtime�035de los servicios y estos no se avisan a

los clientes.

Las gerencias internas argumentan que el alto nivel de incidencia en las

aplicaciones es que cuando se presentan estas solo se resuelve el problema més no se

analiza la causa origen del problema. Los entrevistados comentaron que las 3

gerencias internas pueden atender estas incidencias.

El gerente dc Tl argumentc�031)que las acciones tomadas para mejorar los problemas

dieron frutos y que apuesta por medidas progresivas para solucionar los problemas

actuales. El resto de entrevistados opinan lo contrario, esto argumentan que a pesar
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que se tomé algunas medidas correctivas estas fueron temporales y los mismos

problemas y quej as de los clientes empezaron a llegar.

Los entrevistados de la gerencia interna coincidieron que la orientacién del

trabajo de la gerencia a su cargo en el dia a dia es solucionar los problemas que se

presentan sin tener nada planj}401cado.

Las gerencias intemas argumentan que parte de los problemas se originan debido

a que la estructura Organizacional no esté de}401nidaen torno a lo que deberia ser una

empresa que provee servicios de Tecnologias de Informacién.

E1 gerente de TI asegura que las soluciones de TI que proveen dan valor

agregado importante y que esto hace que los diferencia de la competencia. Las

gerencias internas por el contrario dicen que este valor agregado dejé de serlo pues la

competencia ha ido incorporando estas funcionalidades y que podria decirse que a

nivel de funcionalidad tienen las mismas caracteristicas y es por ello que OMEGA se

ve forzada a minorar los precios de los servicios que ofrece.

El gerente dc TI dice que no hay cambios urgentes y que actualmente se estén

logrando los objetivos de la gerencia de Tl, esto es todo lo contrario a lo que comenta

el gerente general. Se va viendo una actitud de no reconocer los problemas que se

tienen en la empresa y en la gerencia de T1.
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Tanto el gerente general como las gerencias internas muestran su parecer al

especi}401carla necesidad de un cambio radical para que la situacién mejore,

comentaron que es necesario un cambio que genere un impacto importante ya que de

seguir asi la empresa se llenaré de problemas y no podrén responder adecuadamente a

las necesidades de los clientes.

Las gerencia internas, la gerencia de TI y gerencia general argumentaxon que el

apoyo de gerencia en los cambios a implementar sean grandes 0 peque}401oses muy

imponante ante cualquier iniciativa de mejora, pues da la seriedad, urgencia y

criti_cidad del caso.

Las gerencias internas admiten que las quejas de los clientes los agobian debido a

la inestabilidad de las aplicaciones. Incluso el gerente general comenta que muchos

de los clientes han adoptado por llamarlo directamente a él para que atienda las

consultas 0 incidencias y de una pronta respuesta.

Las gerencias internas concordaron que no tienen indicadores de desempe}401oque

les pennitan medir el trabajo que realizan, partiendo de alli les imposible mejorar. En

la gerencia de proyectos no tienen indicadores de si los proyectos terminan en el

tiempo plani}401cadoo si existe un desfase.

Las gerencias internas aducen que a pesar de estar en una empresa de provisién

de servicios de TI, no utilizan tecnologias y herramientas colaborativas en el dia a dia
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de forma que les facilite el trabajo y les reduzca tareas operativas para que puedan

dedicar més tiempo a la innovacién.

Al no tener herramientas tecnolégicas que les ayude con tareas operativas

tampoco cuentan con un sistema que de soporte a sus procesos de manera que provea

visibilidad de las tareas de los procesos que se estén ejecutando

5.3. Determinacién de la estrategia de mejora de procesos

La determinacién del tipo de estrategia de mejora de procesos seré en base al

estado actual de la empresa OMEGA.

I De acuerdo a la entrevista realizada al gerente donde mani}401estaque el

desarrollo de nuevos productos es un factor critico para su éxito debido en parte a que

sus competidores estén consiguiendo lanzar productos al mercado meses da}401osantes

que su empresa. Se evidencia ademés que OMEGA esté empleando més personas

para hacer determinados trabajos de los que estén haciendo sus competidores

haciendo que OMEGA sea una empresa menos e}401cienteque el resto.

E1 gerente comenta también que existe la necesidad en paralelo de que la

empresa esté necesitando reducir sus costos dc manera signi}401cativay répida porque

sus competidores estén ofreciendo los mismos productos a un precio menor que el

suyo. E1 gerente manifesté que han hecho célculos y que determinaron que la

empresa esté necesitando mejorar la competitividad de su empresa en mais del 50% en

un plazo mziximo de 6 meses.
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Se pudo evidenciar en los requerimientos de los clientes que estos estén

exigiendo plazos de entregas més répidos y la empresa no sabe cémo acortar esos

plazos. Ademés OMEGA no logra satisfacer las necesidades de su cliente en cuanto a

la calidad de sus servicios a un costo razonable, esto se concluyé luego del anélisis de

las encuestas.

Las personas con mayor tiempo en la empresa mani}401estanque la cuota de

mercado de su empresa es sustancialmente menor a lo que era en periodos anteriores.

El gerente expone en la entrevista que uno de los objetivos estratégicos més

importantes de OMEGA es competir en el mercado intemacional y para el necesitan

un alto nivel competitivo.

OMEGA ha aplicado formas de mejorar su situacién por medio de iniciativas

de productividad pero que no han tenido cl impacto deseado nj han logrado producir

el salto competitive que esperaba.

Dentro de su anélisis FODA se evidencia que la principal amenaza son los

profundos y répidos cambios del mercado estén amenazando la supervivencia de la

empresa.

Los directives de la empresa han decidido introducir un nuevo sistema de

gestién con 10 cual esperan lograr una ventaja competitiva pero no saben los pasos a

seguir ni qué metodologia utilizar para emprender este cambio que necesita la

empresa. Existe un nivel de urgencia alto debido a que la situacién se esté volviendo
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critica en la entrega, provisién y soporte de los servicios de TI de OMEGA, por lo

que se requiere una mejora signi}401cativaen un periodo méximo de 4 meses.

Por }401ltimola mayor parte de sus recursos se encuentran desde hace tiempo a

los cuales no se los capacita, los procesos no han cambiado desde hace a}401osse sigue

trabajando de la misma manera, los trabajadores reconocen que estos debieran

cambiar pero comentan que la iniciativa de cambio debe nacer desde las altas esferas

directivas.

De acuerdo al levantamiento de procesos, que se detalla posteriormente en

es'te trabajo de investigacién, se observa que se realizan muchas tareas operativas y

sin un norte ni orden, los cuéles ademés se realizan sin uso de la tecnologia en el dia a

dia.

Cuando se analiza el entorno y giro de negocio en el cual se desenvuelve la

empresa que�031es el mundo de las tecnologias de informacién se concluye que este esté

sujeto a cambios répidos.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente se elaboraré una matriz con los

factores que decidirén qué estrategia dc mejora de procesos se utilizara. Se ponderaré

de acuerdo a la criticidad del factor y de acuerdo al nivel dc cumplimiento a priori

que daria cada estrategia.
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TABLA 5.1 Determinacién de la estrategia de mejora de Procesos para OMEGA

Es necesario desarrollar nuevos productos 0 5

en menos de 4 meses. (0.1)

lncrememar productividad en el dia de 2 5

form: que los empleados utilicen procesos

més eficientes (0.!)

Reducir costos de manera signi}401cativay 0 5

répida (0.2)

Plums de entrega més cortos para los 3 S

requerimientos (0.1)

incrementar el nivel de calidad de las 4 4

servicios a un costo razonable (0.1)

Incrementar el nive| competitiva en el 3 5

mercado internacional (0.1)

Reduccién de tareas operativas haciendo 2 5

uso de la tecnologia en los procesos que se

llevan a cabo (0.!)

lniciativa de la alta dircccién para apastar 2 5

por el cambio y que este sea signi}401cativa

(0.2)
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- Total ponderada 1.8 4.9

Fuente y elaboracién propia

De acuerdo a la informacién presentada anteriormente lo mejor es

implementar la estrategia de reingenieria dc procesos para la empresa OMEGA.

5.4. Determinacién de la metodologia de implementacién de la

estrategia de mejora de procesos

El modelo base de reingenieria de procesos que se utilizaré en el desarrollo de

esta investigacién seré la de: �034Fasesde BPR�035.Este modelo consta de los siguientes

pasos:

I De}401niciénde objetivos y mapeo de procesos

0 Identi}401caciénde los procesos criticos

I De}401niciénde los objetivos de desempe}401o.

0 Organizacién del trabajo.

0 Representacién del proceso actual y representacién del proceso redise}401ado.

0 Bxperimentacién

0 Inicio del nuevo proceso.

0 Gestién del nuevo proceso

0 Feedback
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FIGURA 5.23 Modelo de reingenieria de procesos

Punta de Inicio
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}402 Feedback _

Representacuén de| proceso

_-�034___ actual

Gestion de| nuevo proceso Rep'ese::,?:';�030:;l,pmces°

Iniciodel nuevo proceso Exporimentacion

Fuente: Bertolini M. Elaboracién propia

Este modelo muestra claramente los pasos diferenciados. Se adaptaré el

modelo incluyendo metodologias asociadas a la Gestién dc Procesos de Tecnologias

de Informacién para ser utilizado en la PYME proveedora de soluciones tecnolégicas

tal como se muestra a continuacién:
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FIGURA 5.24 Modelo de reingenieria de procesos adaptado
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E: Paso a realizar en el tabajo de investigacion

I: Paso que no se realizara en el trabajo de investigacibn

Fuente y elaboracién propia

En la }401guraanterior se aprecia los pasos de la metodologia que se aplicaran en

esta tesis.
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CAPITULO VI. APLICACION DE LA REINGENIERlA DE PROCESOS

6.1. Definicién de objetivos y mapeo de procesos

La de}401niciénde objetivos se evidencia en los objetivos estratégicas de la

empresa y en los objetivos estratégicas de la gerencia de TI que se vio en un capitulo

anterior.

E] mapeo de procesos también se de}401nir�031)en un capitulo anterior donde se

relevé todos los procesos de la empresa OMEGA.

6.2. Identificacién de procesos criticos

Se efectuara una priorizacién de los procesos de Tecnologias de Informacién

descritos en el gra}401coanterior de forma que se puedan obtener los procesos de mayor

relevancia para poder aplicar la reingenieria. Se tendran en cuenta 4 criterios: Impacto

en el cliente, impacto en el negocio, desempe}401oactual y susceptibilidad al cambio.

Estos puntajes se ponderaran tomando en cuenta los objetivos estratégicos de}402nidos

por la empresa. Cabe se}401alarque en el criterio dc desempe}401oactual se le da mayor

puntaje si el desempe}401odel proceso es muy bajo pues de este modo se le asigna una

mayor prioridad para un posible redise}401o.La columna impacto en el usuario se pudo

obtener de las encuestas a los clientes.

A cada criterio se asignaré un puntaje del 1 al 5, al }401nalse ponderaré para

poder seleccionar los procesos que se estan buscando.
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TABLA 6.1 Matriz de Priorizacién de Procesos

Procesos de 4 5 5 4 4.5

Entrega de

Servicio

Procesos de 5 3 5 4 4.2

Soporte de .

Servicio

Procesos de 3 3 3 2 2.8

Gestién de la

Infraestructura

Procesos de 3 2 2 2 2.3

Gestién de la

Seguridad

Procesos de 2 4 2 4 3

Desarrollo de

las aplicaciones

Fucntc y elaboracién propia

El puntaje asignado a cada criterio y su ponderacién respectiva, se ha

realizado en base a la importancia de cada grupo dc procesos en el negocio y sus

distintas variables.

La matriz arroja que los principales procesos son los de Entrega de Servicio y

Soporte del servicio y los cuales se analizarsin y redise}401arénposteriormente.
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6.3. Anzilisis de los clientes y usuarios

6.3.1. Identificacién de clientes y usuarios

En general se denomina cliente aquella entidad que realiza el pago por alg}401n

producto o servicio mientras que los usuarios son aquellos que utilizan de una manera

més regular aquel producto 0 servicio.

Los clientes de OMEGA como ya se mencioné son grandes empresas que

constantemente requiere una mejor calidad en el servicio, respuestas répidas ante

incidencias y consultas y cumplimiento dc niveles de servicio minimos.

6.3.2. Expectativas de los clientes y usuarios
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TABLA 6VI.2 Expectativa clientes y usuarios

Usuario Disponibilidad de los Cumplimiento estricto de los

sistemas. niveles de servicio acordados

en la }401rmadel contrato.

Tiempo de respuesta de Cumplimiento estricto de los

las aplicaciones niveles de servicio acordados

en_1a }401rmadel contrato.

Rapidez en la atencién De acuerdo a la tipi}401cacién

ante un fallo. del fallo que se especi}401céen

el acuerdo dc nivel de

servicios.

Cliente Valor agregado del TI debe ser la base para

servicio. generar valor agregado ante

las nuevas necesidades del

mercado.

Costos del Servicio. Minorar el costo de los

servicios ofrecidos

Gestién de los riesgos Gestién e}401cientede riesgos

para que el cliente con}401een

el servicio que se da

correctamente.

Fuente y elaboracién propia

6.4. Identificacién de los principales problemas de los procesos actuales

Principales problemas para los procesos de Soporte del Servicio:
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I Poca comunicacion entre las éreas de la gerencia de Tecnologia de

Informacion lo que genera descoordinacion a nivel de los procesos a

ejecutarse.

0 E1 cliente no sabe quién es el encargado del soporte de los servicios de TI,

este se comunica con todas las éreas esperando que alguien le dé solucion.

I Existe una repeticién continua del mismo tipo de incidencias.

0 Falta en el cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio de acuerdo a los

tiempos de atencién.

o Disconformidad de los usuarios debido a las demoras en la atencion de sus

requerimientos.

- Los cambios en las plataformas tecnologicas en el ambiente produotivo no se

monitorean lo que genera incidentes futuros.

o No hay un procedimiento formal para gestionar el cambio.

Principales problemas para los procesos de Entrega del Servicio:

0 Cortes del servicio sin previo aviso que genera alto grado de disconformidad

de los clientes por el servicio brindado.

0 El mayor tiempo de las personas que trabajan en la Gerencia de TI se dedican

a aneglar las incidencias que reportan los usuarios.

0 Demoras y fallas en las aplicaciones que forman parte de las soluciones que se

ofrecen.
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0 E1 cliente no percibe valor agregado en los servicios que utiliza. Demandan

nuevos cambios como parte del mantenimiento de las aplicaciones que ellos

pagan.

6.5. Anélisis causa-efecto

Causa-Efecto para los procesos de Soporte al Servicio

Se analizaré los problemas més representatives del proceso de Soporte al

Servicio, identi}401candolas principales causas. Esto nos ayudaré a visualizar més

claramente las causas que dan origen a los problemas. Esta infonnacién serviré para

que posteriormente se puedan presentar altemativas de solucién que atacarén la causa

raiz.
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FIGURA 6.1 Diagrama Causa Efecto de los procesos de Soporte al Servicio
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Fuente y elaboracién propia

Una vez identi}401cadaslas causas del problema �034Reiteradasincidencias del

mismo tipo�035se proceden�031:a priorizar las causas de forma que permita tener un

panorama més claro de aquellas que impactan més en el negocio. Para ello se eval}401an

respecto a incremento en el tiempo e incremento en el costo de las operaciones de la

empresa asi como el deterioro en imagen de esta.
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TABLA 6.3 Priorizacién de causas de l0s�030p.roblemasde los procesos de Soporte al

SCFVICIO

Procedimientos no 5 5 3 13

cstandarizados

No se identifica causa 5 5 5 15

raiz del problema

No existe monitoreo de 4 5 4 13

incidencia después de su

solucién

No existe un histérico de 4 3 5 12

cambios realizados

No existe cultura de 4 3 4 11

servicio

Alta rotacién de 3 5 4 12

personal

Poca planificacién para 3 4 4 1 1

el soporte de servicios

Falta de gestién de 4 4 4 12

conocimiento

Fuente y elaboracién propia

Causa-Efecto para los procesos de Entrega del Servicio

Se analizara Ios problemas més representatives del proceso de Entrega al

Servicio, identi}401candolas principales causas. Esto nos ayudarzi a visualizar més
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claramente las causas que dan origen a los problemas. Esta informacién serviré para

que posteriormente se puedan presentar altemativas de solucién que atacarén la causa

raiz.

FIGURA 6.2 Diagrama Causa Efecto de los procesos de Entrega del Servicio
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Fuente y elaboracién propia

Una vez identi}401cadasIas causas del problema �034Disconfonnidaddel cliente en

la entrega del servicio�035se procederé a priorizar las causas de forma que permita tener

un panorama mas claro de aquellas que impactan més en el negocio. Para ello se
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evahian respecto a incremento en el tiempo e incremento en el costo de las

operaciones de la empresa asi como el deterior en imagen de esta.

TABLA 6.4 Priorizacién de causas de los problemas de los procesos dc Entrega del

servicio

No hay una orientacién 3 3 5 11

de servicio al cliente

Demoras en las 3 3 4 10

aplicaciones

No se comunica los 5 4 4 13

cambios realizados

Fallas en las aplicaciones 5 5 4 14

No hay compromiso 3 4 5 12

para cumplir con lo

pactado con el cliente

No se realizan mejoras 5 5 4 14

en las aplicaciones

Nula gestién del cambio 5 5 5 15

Falta de gestién del 4 4 5 13

conocimiento

Fuente y elaboracién propia

Analizando las causas del problema principal encontrado para los procesos de

entrega del servicio es que no existen muchas fallas y demoras en las aplicaciones y

no existe una gestién dc] cambio. Es decir el cliente percibe que hay muchos errores
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en las aplicaciones asi como demoras. También es importante recalcar que no se

realizan mejoras en las aplicaciones lo que puede interpretarse como que no se esté en

busca dc proveer un valor agregado continuo en el tiempo.

Con relacién alas causas del principal problema encontrado para los procesos

de soporte al servicio es que existe un soporte reactivo por parte de la empresa, no se

busca prevenir los errores. También es importante se}401alarque no existe un control de

los procesos de atencién al cliente y ninguna henamienta que facilite esto.

6.6. Descripcién de los procesos actuales priorizados

La descripcién de los procesos actuales estaré enmarcada tal cual se ejecutan

hoy en dia en la Gerencia dc Tecnologias de Informacién, se describiré los mismos

diagramando los }402ujosrespectivos. Para describir los procesos y agruparlos se tomaré

como base ITIL, la cual es una guia que recoge las mejores przicticas para la gestién

de servicios de TI. Los procesos a describir se agmpan en 2 y son los siguientes:

0 Procesos de Soporte al servicio, esté comprendido a su vez los siguientes

procesos:

o Procesos de Gestién de Incidencias

o Procesos de Gestién de Cambios

o Procesos de la Con}401guracién

o Procesos dc Gestién de Problemas '
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0 Procesos de Entrega del Servicio, esto comprende a su vez los siguientes

procesos:

o Procesos de Gestién de la Capacidad

o Procesos de Gestién de la Disponibilidad

o Procesos de Gestién de los Niveles de Servicio

o Procesos de Gestién de la Continuidad

6. 6.1. Procesos de Soporte al Servicio

Estos procesos comprenden aquellos que buscan asegurar que el usuario del

servicio pueda tener acceso a los servicios necesarios que soponan las funciones de

negocio que realizan. Es decir, estos procesos proveen el soporte y mantenimiento de

los servicios de Tecnologias de Informacién.

No existe una Gestién de Problemas, se sigue un patrén de comportamiento

reactivo ante los problemas que van surgiendo, ya que no hay un anzilisis profundo

del motivo 0 la causa del problema y esto da Iugar a que lo incidentes se repitan, no

hay un tiempo esténdar para la resolucién de problemas, esto afecta los niveles de

calidad pues se degrada el servicio.

Gestién de Incidencias

Descrigcién del Proceso
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Este proceso tiene como objetivo recuperar el servicio ante la ocurrencia de un

incidente inmediatamente, Ininimizando el impacto en la operacién del servicio.

Esté compuesto por responsables especialistas, entre ellos un Gestor de

Incidentes (G1), 3 niveles dc escalamiento la solucionar el incidente (N 1, N2, N3)

interno, tiempos de atencién, un sistema de tickets, documentacién técnica y

procedimientos que permiten soportar este proceso que se encuentran en un servidor

de archivos.

Existe u.n cuarto nivel de escalamiento, Se considera a los proveedores con los

que la empresa tenga contratos de soporte vigente. Los problemas son escalados a los

proveedores cuando son problemas de hardware que no pueden ser resueltos por los

especialistas de la empresa.

Los incidentes son clasi}401cadosde acuerdo a su impacto en el negocio: alto,

medio, bajo.

Mageo del Proceso
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2. Los Analistas de Operaciones, realizaré e1 anélisis de la incidencia (30 min)

de estar a su alcance se soluciona la misma, de lo contrario derivaré esta al

especialista segin corresponda. E1 analista de operaciones a cargo de la

incidencia se comunicaré con el cliente de necesitas alg}401ndato adiciona] para

resolver la incidencias de ser necesario.

3. E1 especialista analiza y soluciona la incidencia que le ha sido derivada por el

equipo de operaciones. De detectar que el incidente tiene que ver con el

hardware 0 software de terceros, el especialista se comunica con los

proveedores de hardware y software.

Actividades del Proceso

Estas actividades son realizadas de forma consecutiva. Actualmente se

realizan 4 actividades en este proceso.

I Deteccién y registro de incidentes, el punto de contacto generalmente es el

érea de help desk 0 requerimientos acerca del servicio. El érea del help

desk registra de estos incidentes y 10 registra en un archivo Excel

obteniendo los datos necesarios de la llamada.

- Anélisis y diagnéstico de la incidencia, luego del registro del incidente se

procede analizar el incidente y tratar de replicarlo.

- Resolucién y restauracién del servicio, si esté en sus posibilidades el

Analista Técnico del érea de help desk responde al cliente si el error es
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conocido. De lo contrario 10 escala hasta que se pueda resolver la

incidencia.

o Cierre del incidente, una vez resuelta la incidencia, se procede

Gestién de Cambios

Descrigcién del Proceso

Este proceso busca controlar todos los cambios que se requieren hacer en los

componentes tecnolégicos de la solucién, aseguréndose que los resultados serém los

mzis éptimos posibles: No interrupcién del servicio y mejora concreta en la

plataforma tecnolégica.

Se entiende por plataformas a toda a la infraestructura de hardware

(servidores, equipos de comunicaciones, software base, etc) y al software que la

empresa desaxrolla y mantiene.

Los cambios son solicitados a través de un formato de solicitud de cambio, se

guardan en un servidor de archivo al que acceden todas las personas a la que ha sido

responsable del requerimiento.

La solicitud de cambio pasa por un proceso de autoxizaciones dependiendo del

impacto que tenga en el negocio. Actualmente las aprobaciones pasan por los

analistas, Ios gerentes de érea y el gerente de TI. Una solicitud de cambio puede ser
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aprobada 0 rechazada. Actualmente no se cuenta con una herramienta 0 aplicacién

que permita 1a gestién de cambios de forma automatizada.

Mageo del Proceso

FIGURA 6.4 Diagrama de Flujo �024Proceso Gestién de Cambios Actual

Gestién de Cambios

Cliente Externo/lnterno Analista, Gerente de Area 0 Gerente Tl Gerenma de sf9p°}402ey
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- > e eje�030:correctamente

?

Genera solicitud NV

de cambio °
\

1 Se ejecuta

Evaluacién de| �030 rollback y

Cambio comunica el

estado.

Coordinar Ia »

£55 aplicacién del

3P�031�0349b37 Cambio con la

gerencia

pertinente

Conformidad de| Comlfnica Y
cambio publica el

rechazo

Fuente y elaboracién propia

166



Actividades del Proceso

1. Registro y comunicacién de la solicitud de cambio. La solicitud de cambio lo

expresa verbalmente 0 telefénicamente el cliente extemo 0 interno. El analista

dc sistemas recoge los requerimientos que han Ilegado hacia él y registra la

solicitud de cambio en un excel, y se envia un correo al jefe inmediatamente

superior para su aprobacién.

2. Evaluacién del cambio. En esta actividad, la revisién consiste en veri}401carsi

se cuentan con todos los requisitos de informacién para realizar el cambio,

como: Quien solicita el cambio, cliente y plataforma, descripcién del cambio,

justi}401cacién(mejora en infraestructura, necesidad de crecimiento, para

solucién de una incidencia quien realizan�031:el cambio, procedimiento de

cambio, plan de contingencia. '

3. Implantacién del cambio. Esta actividad inicia con la aprobacién del cambio,

donde realizaran las coordinaciones necesarias con las gerencias internas para

cmnplir con 10 requerido en el documento de cambio.

Gestién de la Configuracién

Descrigcién del Proceso

Este proceso tiene como objetivo gestionar y controlar la infraestructura que

soportan los procesos dc negocio y sistemas de informacién, mediante los inventarios

actualizados y control de cambios que se ejecutan por solicitudes de cambios.
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No existe un Gestor de Con}401guracién.Los equipos responsables de cada

plataforma llevan el registro de control de cambios. Los responsables de cada

plataforma participan en el comite�031de cambio segun sea el caso. Cada uno lleva el

control de los cambios que se ejecutan. No existe un sistema que soporte la gestion de

TI.

Este proceso es soportado por procedimientos, herramientas de gestion que

proporcionan informacion para el mantenimiento del histérico de control de cambios

y que estos son actualizados conforme se den cambios en las plataformas de

Hardware y Software.

Mageo del Proceso

Se considera un diagrama SIPOC (Supplier, Inputs, Process, Outputs,

Customers, en espa}401olProveedor, Recursos, Proceso, Salidas, Clientes) para este

proceso debido a que las actividades y procedimientos son distintos en la gestion de

cada una de las plataformas.
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. _ FIGURA 6.5 Diagrama SIPOC -Proceso Gestién de.Configuracién Actual

.

. V
�030;�0311=�030*-

_
r;f�030.,l_-{�030�031<;,'sAs�030;__,=,_,:,�031.;'%;;{;¢:1?�031"§§*§;3\�030§-<g,,.::>;e'

. mmsv.
- .�024 °°";';";�030;n',;!§f'°°

:.«a~a°"< '»='.<=�030:v �030z:�030»�031*r'~�030;«;~" E - at�030. �030M 1�030:

' "f;":r':':«»�0307\§"f*�031>.~'="�034�030:v§i-�030<'�254f1:2i�030H nlro y :.»;.: §é�030s,i.»..:J?,B";�034!°{�254M;¢3: <ws«.~;~~~;:r=-'1»

aoeummn
- "°.'°�034'°

T 1; , »

- ; I _
c;',',,°,§'.,°�034�030,�031:;�030,�030;

-�030 ,3, ,

.

, » . _' - Fuenteyvelaboracién propia. �031 I _> V ., ~ �030

Activz�030dadesdelProcesoV �030. '. * .. , . _ ' } _A ..

_ - �030 . Registro inicial dc plataformas y control de histérioo de cambios_. Con esta

actividad se pretende tener actualjzado el histético de Cambios�030realizados en'laS

plataformas. _ . . �030 �030 V V �030 _ �030 �030 �030 �030 . '

�030 ' �024  �030Conu'ol_ydocumentacién del cambio ejecutado. Es necesario almacenar y

, documentax elcambio ejeputado. �031 . ' W _ . _ �031_ . ~ .

' -V �030 ,~Elaboraci6n dc lnformes. A�031requerimientos de clientes s_e puede li_star los �030.

V �030'caIT1biosr3_alizados_en lasplataformas. �034 . - �030- �030 » .» ' '

�030 »Gestit')n deProblemas . ' V �030_'' - �034 �030 �031 I r�031 �034-

-_»169 » ». T _�031
-6. .�030.v.�030>._ __�030 �030..- ». .. W -. »



Descrigcién del Proceso

No se cuenta con este proceso. Actualmente las actividades que se realizan

para la gestién de problemas son reactivas y no preventivas, no existe anzilisis dc

causa�024ra1'zde los incidentes recurrentes que se convierte en problemas.

6.6.2. Procesos de Entrega del Servicio

Comprenden aquellos procesos que proveen los servicios que el negocio

requiere a }401nde dar el adecuado soporte a los clientes del negocio.

Los procesos los conforman la Entrega del Servicio son los siguientes:

FIGURA 6.6 Procesos de Entrega de Servicio

Gestién de Niveles Gestion de Gestion de la Gestién de la

de Servicio Disponibnidad Capacidad Continuidad

Fuente ITIL. Elaboracién propia

En la dcscripcién de los procesos de Entrega de Servicios se usaré cl diagrama

SIPOC pues permite visualiza: las entradas, salidas y el diagrama de bloques del

proceso en conjunto.

Gestién de la Capacidad

Descrigcién del Proceso
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Este proceso comprende todas las actividades que garantizm que la capacidad

de la infraestructura de TI en servicio satisface las necesidades crecientes del negocio

de la manera més e}401cienteposible. El proceso actual cubre:

0 La monitorizacién de los sistemas, servicios y el soporte de los componentes

de la Infraestructura TI.

0 Ejecutar actividades dc mejoramiento y potenciamiento a }401nde conseguir un

uso més e}401cientede los recursos existentes.

0 Atender las demandas que se ejercen sobre los recursos TI y producir

incrementos en la capacidad instalada.

Mageo del Proceso
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" FIGURA 6.7 Diagrama SIPOC �024Proceso Gestién de Capacidad Actual _ V _ '
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�030Esteproceso se enfoca principalmente en el monitoreo de la Disponibilidad,

�030 de la cual se emiten informes y es la fuente de informacién a partir de la cual se
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. Mageo deIProceso ' �031 ' . V . I "A _ .' _, _ �030

. �030 FIGURA 6.8 Diagrama SIPOC �024Proceso Gestién de Disponibilidad Actual
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Este proceso principalmente se centra en el monitoreo de la disponibilidad,

esto es alertar interrupciones del servicio y en la toma de datos, esto es medir la

disponibilidad.

Gestién de los Niveles de Servicios

Descrigcién del Proceso

Este proceso se enfoca en las actividades de coordinacién, dise}401o,

negociacién, monitorizacién y reportes de los acuerdos de niveles de servicio (SLA,

Service Level Aagreement) establecidos por el cliente. En general, el actual proceso

se concentra en lo siguiente:

I Elaboracién del acuerdo dc nivel de servicio.

0 Negociacién del acuerdo de nivel de servicio con el cliente.

I Acuerdo de documento de Nivel de Servicio.

0 Elaboracién mensual de informes de servicio.

Mageo del Proceso
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La Gestién de la Continuidad de los servicios qe TI es el proceso encargado

de gestionar la continuidad de la empresa para continuar prestando un nivel acordado'

y predeterminado de los servicios con el }401nde mantener los requisitos minimos tras

una intenupcién del negocio. -�030 �030' �031 '

- El objetivo principal de proceso es implantar medidas preventivas y

. correctoras para asegurar la récuperaciéh de los servicios y continuidad de'1�031negocio
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Actividades del Proceso

En este proceso se de}401nenrequisitos de continuidad de las principales

plataformas y posteriormente se implementa planes de recuperacién.

6.7. Amilisis de los procesos actuales priorizados

Se realizara�031!un anélisis del proceso ,actua1 vs el proceso ideal (procesos

basados en ITIL) para 10 cual se desarrollarzin las siguientes actividades:

0 Encuesta de auto-evaluacién para identi}401carel nivel de madurez de cada

proceso. Se aplicaré a cada proceso publicada en la pagina itSMF, escogida

para el presente trabajo de investigacién.

0 Anélisis de madurez de los procesos actuales, para 10 cual se recurriré al

modelo de madurez indicado por COBIT, con 10 cual se compararé los

resultados en el punto anterior.

0 Identi}401carlas brechas 0 �034gaps�035que se tienen respecto al modelo ideal en cada

proceso, para ello se recurriré al modelo de proceso de}401nidopor ITIL.

0 Identi}401caciénde los puntos débiles de los procesos actuales evaluados.

Los procesos que serén sometidos a anélisis y se implementarzin son:
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FIGURA 6.11 Procesos analizados

0 Gestién de Incidencias

0 Gestién de Problemas

- Gestién de Cambios

- Gestién de la Configuracién

0 Gestién de la Capacidad

- Gestién de Disponibilidad

- Gestién de Nivel de Servicios

- Gestién de la Continuidad

Fuente y elaboracién propia

La comparacién de cada uno de los�030procesos estaré enmarcada en el nivel de

cumplimiento que se tiene en la actualidad tomando como referencia el modelo ITIL

versién 2.

6.7.1. Uso de la versio'n 2 tie ITIL para OMEGA

A inicios de 1998 el grupo inversor decidié crear una empresa peruana que permita

integrar a las empresas peruanas haciendo uso de las Tecnologias dc Informacién. Sus

procesas se de}401nieronsobre la marcha y sin una perspectiva de servicio. Dada que

ITIL es un esténdar para la gestién de servicios y que la versién 2 es recomendada
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para empresas que no han sido gestionados por procesos previamente, en este trabajo

se tomaré esta version para plantear la reingenieria de procesos.

6.8. Evaluacién de procesos y definicién de objetivos de. desempe}401o

Se analizarzi cada proceso teniendo en cuenta los siguientes conceptos:

0 Requisitos: Comprueba si los niveles minimos dc pre-requisitos esta'n disponibles

para apoyar Ias actividades del proceso.

0 Objetivos de gestion: Establece si hay politicas de organizacion, objetivos de

negocio que proporcionen propésito y o}401entacionpara desarrollar el proceso.

- Capacidad de proceso: Examina si las actividades se llevan a cabo para apoyar cl

proceso.

0 Integracion intema: Busca que se dilucide si las actividades estén su}401cientemente

integrados con el }401nde cumplir con el objetivo de proceso.

- Productos: Examina las salidas del proceso para determinar si se estén

produciendo todas las salidas de proceso esperados.

I Control de calidad: Se re}401erea la revision y verificacién de la salida del proceso

para asegurarse de que esté en consonancia con el objetivo de calidad.

0 Gestion de la Informacién: Se re}401erea la gobemanza del proceso y garantizar que

haya informacion adecuada y oportuna producida a partir del proceso con el }401nde

apoyar la toma dc decisiones de gestion.
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0 Integracién extema: Examina si todas las interfaces y relaciones extemas entre el

proceso discreto y otros procesos se han establecido dentro de la organizacién.

I Relacién con el cliente: Se re}401ereprincipalmente a la revisién extema en curso y

validacién del proceso para asegurarse de que permanece optimizado para el

cumplimiento de las necesidades del cliente.

A partir de los resultados obtenidos de cada uno de estos parémetros por cada

proceso se obtendré el nivel de madurez del proceso autoevaluado y se describiré este

nivel de madurez utilizando el marco dc referencia COBIT.

6.9. Representacién de los procesos actuales

Para cada uno de los procesos analizados se representaré su dise}401oactual a través

de diagramas dc }402ujoo diagramas SIPOC

6. 9.1. Procesos de Soporte al Servicio

Gestién de Incidencias

Nivel de Madurez

Aplicando la encuesta de autoevaluacién del itSMF, se obtiene como

resultado una puntuacién de 2.01 considerando que este proceso tiene un nivel 2 de

madurez.
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TABLA 6.5 Cumplimiento de caracteristicas de la Gestién de Incidencias

Pre-requisitos 50%

Objetivos de Gestién 16.6%

Cobertura del proceso 50%

Integraci}401nInterna 25%

Productos del proceso 50%

Calidad del proceso 37.5%

Informacién de Gestién 50%

Integracién Externa 44.4%

Alineacién con el cliente 40%

Promedio 40.38%

NIVEL DE MADUREZ (COBIT) 2.01

Fuente y elaboracién propia

COBIT para el proceso de �034Administrarlas incidencias�035en su modelo de

madurez indica que el proceso dc Gestién de Incidencias en un nivel de madurez 2,

signi}401ca�034repetiblepero intuitivo�035,es decir hay conciencia organizacional de la

necesidad de una funcién dc mesa de servicio y de un proceso de administracién de

incidentes. Existe ayuda disponible de manera informal a través de una red de

individuos expertos, se comparte la infonnacién de manera ocasional. Estos
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individuos tienen a su disposicién algunas herramientas comunes para ayudar en la

resolucién de incidentes.

Brechas del QFOCESO actual con el modelo ideal

Se efectué un analisis de las actividades Cubiertas con el proceso actual en el

modelo de ideal del proceso ITIL, el cual se muestra a continuacién:
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FIGURA 6.12 Brechas del proceso de Gestién de Incidencias
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Fuente y elaboracién propia

Puntos débiles del Qroceso actual

I No existe clasi}401caciénde los incidentes registrados de manera que se puedan

atender en orden de prioridad y urgencia.

0 El érea de help desk no se hace responsable de gestionar las incidencias que se

registran.

0 Existe un monitoreo super}401cialque hace que muchas veces no se solucionen

del todo y en un fut11ro vuelvan a ocurrir.

I No se dispone de la infotmacién de los acuerdos de niveles de servicios para

responder en }401mciéna ello.

- No hay un procedimiento formal para asignar, monitorear y comunicar el

progreso de los incidentes.

0 Los cierres de las incidencias se dan unilateralmente, lo que ocasiona que los

clientes vuelvan a reportar la incidencia.

0 No existen indicadores del proceso que permitan medir efectivamente el

rendimiento del proceso.

0 Las incidencias si bien quedan registradas en un Excel no quedan registradas

en detalle en un sistema de informacién que facilite futuros soporte y que

también podria utilizarse para generar estadisticas.

0 Debido a que no se registra en una base de datos las incidencias, no se puede

explorar esta informacién para poder encontrar patrones 0 tendencias.
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0 No se tiene una herramienta de gestién que cubra las necesidades actuales.

Gestién de Cambios

Nivel de Madurez

Aplicando la encuesta autoevaluacién del itSMF, se obtiene como resultado

una puntuacién de 0.44 considerando que este proceso tiene un nivel 2 dc madurez.

TABLA 6.6 Cumplimiento de caracteristicas de la Gestién de Cambios

Pre-requisitos 75%

Objetivos de Gestién 25%

Cobertura del proceso 52.9%

lntegracién lnterna 22.2%

Productos del proceso 66.7%

Calidad del proceso 66.7%

lnformacién de Gestién 41.1%

lntegracién Externa 46.4%

Alineacién con el cliente 0%

Promedio 0.44

NIVEL DE MADUREZ (COBIT) 2.2

Fuente y elaboracién propia
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COBIT para el proceso de �034Administrarcl cambio�035en su modelo dc madurez

indica ue el roceso dc Gestion de Cambio en un nivel dc madurez 2, si '}401caCl P gm

�034repetiblepero intuitive�035,es decir hay conciencia organizacional de la necesidad de

una control del cambio y de lleva: un historico de los cambios realizados. Existe

ayuda disponible dc manera informal a través de una red de individuos expertos.

Estos individuos tienen a su disposicién algunas herramientas comunes para registrar

el control del cambio.

Brechas del groceso actual con el modelo ideal

Se efectué un anélisis de las actividades cubiertas con el proceso actual en el

modelo de ideal del proceso ITIL, el cual se muestra a continuacion:

FIGURA 6.13 Brechas del proceso de Gestion de Cambios
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Fuente y elaboracién propia

Puntos débiles del groceso actual

- No existe un comité de cambios.

o No existe seguimiento del estado de la implementacién del cambio.

- No se mide ni se controla la calidad del proceso ni se obtiene aprobacién del

cliente para el cierre respectivo.

- En el caso dc fallar el cambio no existe un plan de contingencia para dejar el

componente tecnolégico tal como estaba.

0 No existe un registro histérico de los documentos que sustentan cl cambio por

lo que hace di}401cultosoveri}401carsi e1 cambio ha sido ejecutado correctamente.

o No existe un responsable del cambio a través dc todo el proceso de gestién del

cambio.

0 No hay un conocimiento diseminado en la organizacién acerca de la

importancia de este proceso.

0 No existe procedimientos fonnales ni estandarizados para la gestién del

cambio.

o No se eval}401ael impacto del cambio en el negocio ni las dependientes que este

tiempo.

- No se agenda el cambio para una fecha de}401nidalo que provoca en el caos en

cl momento de su implementacién
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Gestién de la Con}401guracién

Nivel de Madurez

Aplicando la encuesta de autoevaluacién del itSMF, se obtiene como

resultado una puntuacién de 0.07 considerando que este proceso tiene un nivel 0 de

madurez.

TABLA 6.7 Cumplimiento de caracteristicas de la Gestién de la Con}401guracién

Pre-requisitos 16.6%

Objetivos de Gestién 0%

Cobertura del proceso 24%

Integracién Intema 0%

Productos del proceso 0%

Calidad del proceso 0%

Informacién de Gestién 0%

Integracién Externa 23.5%

Alineacién con el cliente 0%

Promedio 0.07

NIVEL DE MADUREZ (COBIT) 0.36

Fuentc y elaboracién propia
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COBIT para el proceso de �034Administraxla Con}401guracién�035en su modelo de madurez

indica que el proceso de Gestién de Con}401guraciénen un nivel de madurez 0,

signi}401ca�034noexiste�035.La organizacién no aprecia los bene}401ciosdc tener un proceso

capaz de reportar y maneja la infraestructura de TI, para cualquiera de las

con}401guracionesde hardware 0 software. Existe un desorden en cuanto la informacién

de los activos tecnolégicos que se tienen, su estado, uso y versién.

Brechas del groceso actual con el modelo ideal

Se efectué un analisis de las actividades cubiertas con el proceso actual en el

modelo de ideal del proceso ITIL, el cual se muestra a continuaciénz

FIGURA 6.14 Brechas del proceso de Gestién de Con}401guracién
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Fuente y elaboracién propia
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Puntos débiles del Qroceso actual

0 Los procesos de con}401guraciénno estén estandarizados ni documentados.

0 No existe una relacién de las versiones del software instalado en produccion.

0 No existe una relacién de la version de hardware y componentes utilizados en

produccion.

- No se lleva un control de las librerias de so}401waxeutilizadas en las

aplicaciones que se instalan en produccion.

0 A pesar que existe un software para el control de las versiones del cédigo

fuente de las aplicaciones, no se tiene un respaldo de la informacion.

0 No existe una estandarizacién de los formatos de plantillas utilizadas para el

control de cambios, documentos de anélisis, documentos de dise}401o,etc.

0 Nadie sabe qué documentos existen ni para qué sirven ni cuéndo deben usarse.

Gestion de Problemas

Nivel de Madurez

Aplicando la encuesta autoevaluacién del itSMF, se obtiene como resultado

una puntuacién de 0.37 considerando que este proceso tiene un nivel 1 de madurez.
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TABLA 6.8 Cumplimiento de caracteristicas de la Gestién de Problemas

Pre-requisitos 50%

Objetivos dc Gestién 71.4%

Cobertura del proceso 70.5%

Integracién Interna 40%

Productos del proceso 0%

Calidad de| proceso 50%

Informacién de Gestién 33.3%

Integracién Externa 6.6%

Alineacién con el cliente 20%

Promedio 0.37

NIVEL DE MADUREZ (COBIT) 1.89

Fuente y elaboracién propia

COBIT para el proceso de �034Gestiénde problemas�035en su modelo dc madurez

indica que el proceso de Gestién de Problemas en un nivel de madurez 1, signi}401ca

�034inicial/adhoc�035,es decir no hay procedimientos ni procesos estructurados para

gestionar los problemas dentro de la empresa a pesar de que sc reconoce como un

proceso clave en la provisién de servicios.

Brechas del groceso actual con el modelo ideal
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Se efectué un anélisis de las actividades cubiertas con el proceso actual en el

modelo de ideal del proceso ITIL, el cual se muestra a continuacién:

FIGURA 6.15 Brechas del proceso de Gestién de Problemas
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Fuente y elaboracién propia

Puntos débiles del groceso actual �030

0 Existe un proceso para la Gestién de Problemas pero no esté estandarizado.

Cuando se reportan los problemas solo se tiene en cuenta solucionar el caso

presentado en forma reactiva y parcial.

o No existe una base de datos de conocimiento ni componente tecnolégico en el

cual se pueda explotar la informacién para encontrar la raiz del problema en

caso este se haya registrado con anterioridad.
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I Existe re-trabajo al volver a resolver otros incidentes producto del mismo

problema.

- No existen métricas actuales para la gestién de problemas que permita dar un

indicador de los problemas mzis recurrentes.

Resumen de los procesos de Soporte al Servicio

TABLA 6.9 Resumen de procesos de Soporte al Servicio

Gestién de 2.09 Existe conciencia No existe un monitoreo y

Incidencias organizacional sobre la seguimiento de las incidencias

importancia de este proceso. registradas.

Existe soporte informal a través No existe una clasi}401caciénde los

dc las personas que més incidenles reportados.

conocen de los productos. No existe una base de conocimiento

No hay entrenamiento y donde se pueda acceder para apoyarse

comunicacién sobre en los registros histéricos.

procedimientos para la gestién No se tiene la aprobacién }401naldel

de incidencias. usuario para resolver el incidente.

Gestién del 2.20 Existe conciencia La responsabilidad de la gestion del

Cambio organizacional sobre la Gestion cambio no recae explicitamente sobre

del Cambio y de Ilevar un a]g1'm rol dentro de la organizacion.

histérico de los cambios No hay comunicacién a las {areas

realizados. impactadas con el cambio.
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Existe un proceso poco maduro No existe una conciencia

para Ilevar la gestién del organizacional instaurada claramente

cambio. acerca del proceso de gestién de

cambio y de su importancia en

relacién los objetivos estratégicas de

la empresa.

No existe un analisis ni técnico ni de

negocio al evaluar el cambio.

No existe un monitoreo a lo largo de

todo el proceso de gestién de cambio

desde su inicio hasta el ténnino con la

consecuente aceptacién formal del

cliente.

Gestién de la 0.36 No existe un proceso de gestion La empresa no tiene conciencia de lo

Con}401guracién de la con}401gumcién. importante que es tener identi}401cado

las versiones del so}401wareque va

liberando.

No existe estandarizacién de los

documentos y plamillas que se

utilizan en los demas procesos.

No existe un repositorio de la meta

data que se va generando en los

procesos de provisién y soporte del

servicio.

Gestién de 1.89 Existe un proceso dc gestién de Los problemas se solucionan
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Problemas problemas bésico. puntualmente en forma reaciiva y

parcial sin analisis pro}401mdodel

origen del problema.

No existe una base de datos de

conocimiento en el cual se pueda

\ explotar Ia infonnacién para

encontrar la raiz de problemas

pasados.

Repeticién continua de los mismos

problemas.

No existen métricas actuales para la

gestién de problemas que arrojen

indicadores de los problemas que se

tienen en un determinado momento.

Fuente y elaboracién propia

6. 9.2. Procesos de Entrega del Servicio

Gestién de la Capacidad

Nivel de Madurez

Aplicando la encuesta autoevaluacién del itSMF, se obtiene como resultado

una puntuacién de 0.36 considerando que este proceso tiene un nivel 1 de madurez.
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TABLA 6.10 Cumplimiento de caracteristicas de la Gestién de Capacidad

Pre-requisitos 75%

Objetivos de Gestién 62.5%

Cobenura del proceso 23.6%

lntegraci}401nInterna 50%

Productos del proceso 28.5%

Calidad del proceso 33.3% -

Informacién de Gestién 33.3%

Integracién Externa 22.7% V

Alincacién con el cliente 0%

Promedio 0.36

NIVEL DE MADUREZ (COBIT) 1.8

Fuente y elaboracién propia

COBIT para cl proceso de �034Administxarcl desempe}401oy la capacidad�035en su

modelo de madurez indica que el proceso dc Gestién dc Capacidad en un nivel de

madurez 1, signi}401ca�034inicial/adhoc�035,es decir no hay procedimientos ni procesos

estructurados para gestionar la capacidad dentro de la empresa a pesar de que se

reconoce como un proceso clave en la provisién de servicios. No hay una evaluacién

general de la capacidad para conocer el Iimite de carga que soportan las aplicaciones

en las que se basa la provisién de servicio dc Tecnologias de Informacién.
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Brechas del Qrocesa actual con el modelo ideal

Se efectué un anélisis de las actividades Cubiertas con el proceso actual en el

modelo de ideal del proceso ITIL, el cual se muestra a continuacién:

FIGURA 6.16 Brechas del proceso de Gestién de Capacidad
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Fuente y elaboracién propia

Puntos débiles del Qroceso actual
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0 Es un proceso no estandarizado que se ejecute regularmente, solo se repasan

ciertas actividades luego dc ocurrida una incidencia.

- Es un proceso reactivo ya que no se gestiona preparando para escenarios

futuros.

0 No se anticipa a los requerimientos futuros de los clientes ni del negocio, en el

caso de nuevas aplicaciones se espera un estimado sin tener una base

histérica.

o Desconocimiento de la imponancia de la gestién de la capacidad para el

negocio.

o A pesar que existe un érea responsable de este proceso, no se tiene las

actividades minimas que satisfagan los requerimientos del servicio de TI.

- Las actividades pertenecientes a estos procesos no retroalimentan los demés

procesos como por ejemplo gestién de la disponibilidad y la gestién de

niveles de servicio.

Gestién de la Disponibilidad

Nivel de Madurez

Aplicando la encuesta autoevaluacién del itSMF, Se obtiene como resultado

una puntuacién de 0.46 considerando que este proceso tiene un nivel 2 de madurez.
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TABLA 6.11 Cumplimiento de caracteristicas de la Gestién de Disponibilidad

Pre�024requisitos 66.6%

Objetivos de Gestién 75%

Cobertura del proceso 30%

Integracién Interna 0%

Productos del proceso 60%

Calidad del proceso 75%

Informacién de Gestién 46.1%

Integracién Externa 18,1%

Alineacién con el cliente 0%

Promedio 0.41

NIVEL DE MADUREZ (COBIT) 2.06

Fuente y elaboracién propia

COBIT para el proceso de �034Admjnistrarla disponibilidad�035en su modelo de

madurez indica que el proceso de Gestién de Disponibilidad en un nivel de madurez

2, signi}401ca"intituitivo/repetible�035,es decir hay procedimientos y procesos

estructurados para gestionar la disponibilidad dentro de la empresa pero sc hace de

una forma reactiva.

- Brechas del Qroceso actual con el modelo ideal
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Se efcctué un anélisis de las actividades cubiertascon el proceso actual en cl

modelo de ideal del proceso ITIL, el cual se muestra a continuacién:

FIGURA 6.17 Brechas del proceso de Gestién de Disponibilidad
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Puntos débiles del Qroceso actual

o Existe un plan de disponibilidad pero no esté completo ni bien de}401nido.

I Poca anticipacién a fallos previsibles.

0 Falta de un programa de mantenimiento sostenible en el tiempo.

0 No existe un plan de disponibilidad concreto, la informacién relacionada no

se actualiza constantemente.

0 No todos los servicios ofrecidos por la empresa tienen plan de disponibilidad.

I No se incorpora las politicas de seguridad en el dise}401ode plan de

disponibilidad.

0 No existen indicadores de disponibilidad claros sobre los cuales plantear

mejoras.

Gestién de los Niveles de Servicios

Nivel de Madurez

Aplicando la encuesta autoevaluacién del itSMF, se obtiene como resultado

una puntuacién de 0.4 considerando que este proceso tiene un nivel 2 dc madurez.
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TABLA 6.12 Cumplimiento de caracteristicas de la Gestién de Niveles de Servicio

Pre-requisitos 100%

Objetivos de Gestién 50%

Cobertura del proceso 27.5%

Integracién Interna 25%

Productos del proceso 50%

Calidad del proceso 33.3%

Informacién dc Gestién 25%

lntegracién Externa 33.3%

Alineacién con el cliente 20%

Promedio 0.4

NIVEL DE MADUREZ (COBIT) 2

Fuente y elaboracién propia

COBIT para el proceso dc �034Administrarde niveles de servicio�035en su modelo

dc madurez indica que el proceso de Gestién de Problemas en un nivel de madurez 2,

signi}401ca�034repctible/intuitivo�035,es decir no hay procedimientos ni procesos

estructurados para gestionar los niveles de servicio dentro de la empresa a pesar de

que se reconocer como un proceso clave en la provisién de servicios.
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Brechas del Qroceso actual con el modelo ideal

Se efectué un anélisis de las actividades cubiextas con el proceso actual en el

modelo de ideal del proceso ITIL, el cual se muestra a continuacién:

FIGURA 6.18 Brechas del proceso de Gestifm de Niveles de Servicio
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Puntos débiles del groceso actual

- Falta de conocimiento sobre la percepcién de nivel del servicio de clients.
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0 La falta de cultura de servicio perjudica la plani}401caciénde una gestién de

nivel de servicio.

0 No se tienen indicadores claros que permitan proponer mejoras para el

proceso de nivel de servicio.

I No se realizan mejoras respecto a1 nivel de servicio que se ofrece a los

clientes.

o No se intercambia informacién con los demés procesos de gestién de

servicios.

0 El catélogo de servicios no esté actualizado y nos describe las principales

funcionalidades de los servicios.

0 Los informes de nivel de servicio toman mucho tiempo debido a que no estén

automatizados.

Gestién de la Continuidad

Nivel de Madurez

Aplicando la encuesta autoevaluacién del itSMF, se obtiene como resultado

una puntuacién de 0 considerando que este proceso tiene un nivel 0 de madurez.
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TABLA 6.13 Cumplimiento de caracteristicas de la Gestién de Continuidad

Pre-requisitos 0%

Objetivos de Gestién 0%

Cobertura del proceso 0%

Integracién Inter/na 0%

Productos del proceso 0%

Calidad del proceso 0%

Informacién dc Gestiéu 0%

Integraciéu Externa 0%

Alineacién con el cliente �030 0%

Promedio 0

NIVEL DE MADUREZ (COBIT) 0

Fuente y elaboracién propia

COBIT para el proceso de �034Administrarla Continuidad�035en su modelo dc

madurez indica que el proceso dc Gestién de Problemas en un nivel dc madurez 0,

signi}401ca�034noexistente�035,es decir no hay un entendimiento de los riesgos,

vulnerabilidad y amenazas a las operaciones de TI 0 el impacto y pérdida de los

servicios de TI. La continuidad del servicio no tiene la atencién de la alta direccién de

la empresa.
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Brechas del Qroceso actual con el modelo ideal

Se efectué un anélisis de las actividades Cubiertas con el proceso actual en el

modelo dc ideal del proceso ITIL, el cual se muestra a continuacién:
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FIGURA 6.19 Brechas del proceso de Gestién dc Continuidad
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Puntos débiles del Qroceso actual

0 No existe una gestién de continuidad del negocio en lo absoluto. Se asume

que los servicios no serén amenazados por alg}401nfenémeno natural 0

catéstrofe en general.

Resumen de los procesos de Entrega al Servicio.

TABLA 6.14 Resumen de procesos de Entrega al Servicio

Gestion de 1.8 No hay procedimientos ni Es un proceso con actividades no

Capacidad procesos estructurados para estandarizadas que se ejecute

gestionar Ia capacidad dentro de regularmente.

la empresa. Se gestiona reactivamente ya que no

Existe un érea responsable de se gestiona preparando a la

este proceso, no se tiene las organizacién para escenarios futuros.

actividades minimas que Desconocimiemo general de la

satisfagan los requerimientos importancia de la gestién de la

del servicio de T]. capacidad para el negocio.

Las actividades pertenecientes a estos

procesos no retroalimentan los demés

procesos como por ejemplo gestién

de la disponibilidad y la gestion de

niveles de servicio.

Gestién de 2.06 E] proceso es reactivo, no se Poca anticipacién a fallos previsibles.
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Disponibilidad tiene un plan de disponibilidad Falta de un programa de

concreta. La empresa es mantenimiento sostenible en el

consciente de la importancia de tiempo.

la disponibilidad de las No todos los servicios ofrecidos por

plataformas pero no se hace la empresa tienen plan de

nada al respecto. disponibilidad.

No se incorpora las politicas de

seguridad en el dise}401odc plan de

disponibilidad.

No existen indicadores de

disponibilidad claros sobre los cuales

plantear mejoras.

Gestién de 2 No hay procedimientos Falta de conocimiento sobre la

Niveles de estructuras para gestionar los percepcién de nivel del servicio de

Servicio niveles de servicio de la cliente.

empresa. La falta de cultura de servicio.

No se tienen indicadores claros que

permitan proponer mejoras para el

proceso de nivel de servicio.

Gestibn de la 0 No existe un proceso de gestién No se realiza ninguna actividad

Continuidad de servicios correspondiente a la gestién de

niveles de servicio.

Fuente y elaboracién propia
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CAPITULO VII. ELABORACION DEL MODELO PROPUESTO

El nuevo modelo dc procesos consistiré cambiar el modelo actual

incorporando subprocesos o actividades necesarias para alinearlas al modelo de

gestién basadas en buenas précticas de ITIL.

7.1. Roles a participar en la reingenieria

E1 rol de la alta direccién es bésica para conducir con éxito la implementacién

de la reingenieria, dado que debe comunicar la importancia de esta implementacién

para la empresa en su rol dc e sponsor. De manera general se deberé de}401nirun

proyecto el cual debe estar Iiderado por la gerencia intema de proyectos y de}401nirun

equipo de proyectos que conste de los principales usuarios de los procesos de negocio

de la empresa OMEGA.

La deflnicién fonna] de roles se explica en la revisién bibliogré}401cadel

presente estudio de investigacién.

7.2. Nuevos modelos de Procesos

7.2.1. Procesos de Soporte al Servicio

Gestién de Incidencias

Obietivo
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Restituir cl servicio en funcién a los acuerdos dc nivel de servicio establecido,

lo més pronto que sea posible con el menor impacto posible sobre la actividad de

negocio. La gestién de incidentes también debe registrar e}401cazmenteel detalle de los

incidentes presentados para medir y evaluar el proceso y que posteriormente pueda

servidor de fuente de conocimiento. Se tendré en cuenta lo siguiente:

0 Minimizar el tiempo dc resolucién de incidencias.

0 Priorizar la atencién de incidencias de acuerdo a su urgencia e impacto en el

negocio.

0 Solucionar la incidencia en 51' para que no vuelva a ocurrir

0 Colaborar en la identi}401caciénproactiva de mejoras y modi}401cacionesbene}401ciosas

para el sistema.

0 Mejorar el nivel de satisfaccién de usuarios al tener soluciones efectivas y

respuestas mucho més répidas.

Subgrocesos del nuevo modelo

FIGURA 7.1 Diagrama de proceso Gestién de lncidencias redise}401ado

Fuente ITIL. Elaboracién propia
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Se realiza un nuevo proceso incorporando todas las actividades que sugiere

ITIL. Estas actividades se proceden a describir en la siguiente tabla:

TABLA 7.1 Descripcién de subprocesos del proceso redise}401adode gestién de

incidencias

Deteccién y registro E1 gestor del incidente llevaré u.n registro detallado de la incidencia

de incidente reportada en un sistema de informacién que le pennita tomar e] minimo

detalle.

Clasi}401caciény El gestor del incidente clasi}402caraila urgencia y prioridad de la incidencia.

soporte inicial

Comparacién El gestor del incidente buscaré 51' e1 incidente fue previamente registrado

para poder dar una solution antes de escalar la incidencia al segundo nivel.

Anélisis y diagnéstico El gestor del incidente determinara'1a criticidad del problema y escalarzi Ia

incidencia segun sea necesario. Aqui se determinaré su tiempo promedio de

solucién.

Resolucibn y El nivel de atencién correspondiente solucionaré e1 incidente registrando las

recuperacién acciones tomadas y el origen del incidente.

E1 gestor del incidente comunicaré al cliente de la solucién del incidente y

con}401nnaréque el incidente fue solucionado.

En ocasiones el gestor del incidente consultaré sobre el nivel de alenciém

brindado para la solucién de la incidencia.

Monitoreo y El gestor del incidente es el responsable de la solucién del incidente, para 10

Seguimiento cual respetarei el procedimiento de}401nidopara atender la incidencia.

El gestor del incidente registmré los estados por los que pase el incidente
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reponado de forma que se pueda informar al cliente acerca del mismo

cuando este lo solicite.

Fuente y Elaboracién propia.

Mageo dc Subprocesos

FIGURA 7.2 Diagrama de Flujo - Proceso Gesti}401nde lncidencias Redise}401ado
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Los objetivos que se plantean para el proceso de Gestién de cambio son los

siguientes:

- Asegurar que se utilicen métodos y procedimientos estzindares para gestionar

e}401cientey répidamente todos los cambios.

0 Minimizar la ocurrencia de las incidencias producidas por cambios mal

gestionados.

0 Categorizar y clasi}401carlos cambios en cartera de acuerdo a su prioridad.

0 Comunicar a todas las éreas de los cambios realizados dc manera que la

infonnacién sea visible para toda la organizacién e incluso para el cliente.

Subgrocesos del nuevo modelo

FIGURA 7.3 Diagrama de proceso Gestién de Cambio redise}401ado

Fuente ITIL. Elaboracién propia

Se realiza un nuevo proceso incorporando todas las actividades que sugiere ITIL.

Estas actividades se proceden a describir en la siguiente tabla:
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TABLA 7.2 Descripcién de subprocesos del proceso redise}401adode gestion de

cambio

Registrar solicitud de El gestor del cambio llevaré un registro detallado del cambio solicitado en

cambio un sistema de informacion que le permita registrar el detalle del cambio, el

solicitante del cambio y la solucion a la cual se requiere aplicar el cambio.

Analizar y clasi}401car E1 gestor del incidente eval}401apreliminarmente de}401niendosu complejidad.

solicitud de cambio Asimismo clasi}401can�031:la urgencia y prioridad del cambio.

Aprobar y plani}401carEl gestor del incidente, de ser necesario de acuerdo a la magnitud de la

el cambio solicitud de cambio, buscaré el apoyo del comité de cambio para determinar

la aprobacién y la planificacién para la implementacién del mismo.

Aqui se evalua el impacto del cambio en el negocio y el impacto en las

aplicaciones.

E1 gestor del cambio comunicaré al cliente de las fechas en las que se

llevaré a cabo el cambio y le informaré sobre el esfuerzo necesario para la

implementacién del cambio.

Revisar El gestor del cambio llevaré el control de la implementacién del cambio.

implementacién Realizaré el control de la implementacién por el area respectiva.

Cierre del cambio E1 gestor del cambio con}401rmaréque el cambio fue implementado.

En ocasiones el gestor del cambio consultaré sobre el nivel de atencién

brindado para la atencién e implementacién del cambio.

Monitoreo y El gestor del incidente es el responsable de la solucion del cambio durante

Seguimiento todo el proceso, para lo cual respetara el procedimiento de}401nidopara

atender la solicitud de cambio.

El gestor del cambio registraré los estados por los que pasa la solicitud de
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cambio ingresado de forma que se pueda informar al cliente acerca del

mismo cuando este lo solicite.

Esta actividad busca validar Ios resultados de| cambio. Dependiendo de|

cambio se asigna un tiempo de monitoreo en el cual sc veri}401cael correcto

funcionamiento de las plataformas donde se realizaron los cambios.

Fuente y Elaboracién propia.

Magea de Subgracesos

FIGURA 7.4 Diagrama de Flujo - Proceso Gestién de Cambio Redise}401ado
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Fuente y Elaboracién propia.
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Gestién de la Con}401guracién

Obietivo

Apoyar a la empresa acerca de] valor econémico de los servicios de TI,

manteniendo un modelo de infraestructura y de servicios TI légicos, mediante la

gestion y control de todos los elementos de con}401guraciéndenominados

�034con}401gurationitems (CI)�035que componen dicha infraestructura.

La gestion de la con}401guraciéndeberé alinearse al objetivo de proporcionar

servicios TI de alta calidad de manera e}401ciente.Para ello, ofreceré una sistemética de

control de la informacion necesaria sobre la infraestructura y los servicios TI.

Los objetivos adicionales del proceso de Gestion de Con}401guraciénson:

0 Contabilizar los activos y con}401guracionesde T] de la organizacién y sus

servicios, estableciendo el desglose de la infraestructura en elementos de

con}401guracién.

0 Proporcionar infonnacién exacta sobre las con}401guracionesy su documentacién

para apoyar a todos los demés procesos de Gestion de Servicio y Gestion de

Infraestructura.

o Proporcionar una base consistente para la Gestion dc Incidencias, Gestion de

Problemas y Gestion de Cambios.

o Asegurar que solo se registran elementos autorizados e identi}401cables,desde su

recepcion a su salida. Se debe asegurar que ningun elemento de con}401guracionsea
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a}401adido,modi}401cado,reemplazado 0 eliminado sin la documentacién de control

adecuada.

o Veri}401carlos elementos de con}401guraciéncontrasténdolos con la infraestructura y

corregir cualquier excepcién 0 anomalia.

Subgrocesos del nueva modelo

FIGURA 7.5 Diagrama de proceso Gestién de Con}401guraciénrediseiiado

Fuente ITIL. Elaboracién propia

Debido a que este proceso era casi inexistente se de}401nirénlas actividades

dentro de este proceso.
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TABLA 7.3 Descripcién de subprocesos del proceso redise}401adode gestién de

configuracién

ldenti}401car La con}401guraciénde la infraestructura de Tl deberé identi}401carsepara

cun}401guracién permitir el control, registro y noti}401caciénefectiva de los elementos de

con}401guraciénal nivel que requiera el negocio.

Controlar La con}401guraciéndc la infraestructura en el repositorio de la informacién

con}401guracién deberé estar perfectamente controlada y mantenida

Informar estado de Se deberé asegurar Ia generacién y distribucién regular de infonnacién

con}401guracién sobre el estado de la con}402guracién,donde muestren el historial de cambio y

la versién actual de cada uno de los elementos de con}401guraciénbajo

control. F.l persona| de la empresa podré obtener datos de la con}401guracién

bien mediante peticién de informacion al repositorio de informacién donde

reside la informacion de la gestion de la con}401guracién.

Veri}401cacibny Asegurar que el contenido del repositorio de informacion sea exacto y

Auditoria completo. SE veri}401caraque los elementos de con}401guraciénsean

correctamente ingresados en el repositorio dc informacién pennitiendo

idemi}401carlas desviaciones respecto a la realidad.

Fuente y Elaboracién propia.

Magea de Subgrocesos
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FIGURA 7.6 Diagrama de Flujo - Proceso Gestién de Con}401guraciénRedise}401ado
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Fuente y Elaboracién propia.

Gestion de Problemas

Obietivo

Descubrir la causa principal de los problemas, previniendo de esta manera las

incidencias, de forma reactiva como proactiva logrando de esta manera lo siguiente:

o Minimizar el tiempo de resolucion de incidencias.

0 Mejorar la calidad global de los servicios de TI.

0 Estabilizar cl entorno productivo de los servicios de TI y mantener el desarrollo

normal del negocio de los clientes.

o Encontrar soluciones a los problemas més recurrentes. Esto es una gran fuente dc

infonnacién para mejorar los servicios y reducir los problemas repetitivos.

o Identi}401carla causa raiz de los incidentes, evitando Ia repeticién de incidencias.

o Incrementar el aprendizaje de la organizacion proporcionando datos histéricos

para identi}401cartendencias; medios paxa prevenir fallos; encontrar errores

conocidos; mejora del ratio de resoluciones de incidencias répidamente por el

primer nivel de atencién.

Subgrocesos del nueva modelo

22]



FIGURA 7.7 Diagrama de proceso Gestién de Problemas redise}401ado

Fuente ITIL. Elaboracién propia

Las nuevas actividades del proceso de Gestién de Problemas se describen a

continuacién:
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TABLA 7.4 Descripcién de subprocesos del proceso rediseiiado de gestion de

problemas

Control de En esta actividad se debe registrar y clasi}401carlos problemas llevando a

Problemas cabo la investigacién y diagnéstico hasta que se alcance el estado de �034error

conocido".

Control de errores En este subproceso se realiza la identi}401cacién,registro, clasi}401cacién,

seguimiento y progresos de los errores conocidos hasta que se genere Ia

solucion }401nal,esto es hasta la modi}401caciéndel proceso o componente

tecnologico que lleva a la modi}401caciondel elemento de con}401guraciénque

lleva al cierre de los problemas y errores conocidos relacionados.

Seguimiento y En este subproceso que se lleva a lo largo de todas la gestion de problemas

Monitoreo se monitorea el progreso de los errores conocidos durante todas las etapas

de los subprocesos de control dc problemas y control de errores.

Fuente y Elaboracién propia.

Mageo de Subgrocesos
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FIGURA 7.8 Diagrama de Flujo - Proceso Gestién dc Problemas Redise}401ado
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Fuente y Elaboracién propia.

7.2.2. Procesos de Entrega del Servicio

Gestién de la Capacidad

Obietivo

Garantizar que siempre exista la capacidad de TI necesaria, justi}401cableen

ténninos de costo de acuerdo alas necesidades identi}401cadasactuales y futuras del

negocio.

En el Iogro de estos objetivos se consideran 2 enfoques, el enfoque de negocio

y el enfoque tecnolégico.

Subgrocesos del nuevo modelo

FIGURA 7.9 Diagrama de proceso Gestién de Capacidad redise}401ado

Fuente ITIL. Elaboracién propia

Las nuevas actividades del proceso de Gestién de Capacidad se describen a

continuacién:

225



TABLA 7.5 Descripcién de subprocesos del proceso redise}401adode gestién de

capacidad

Gestién de Subproceso encargado dc garantizar que se tienen en cuenta, plani}401cane

Capacidad de| implementan los requisitos futuros del negocio para los servicios de Tl.

Negocio

Gestién de Subproceso centrado en la gestién del rendimiento de los servicios de TI

Capacidad del operacionales que utilizan los clientes.

Servicio Garantiza que el rendimiento de todos los servicios sea de acuerdo a los

acuerdos de nivel de servicio. En este subproceso de mide y monitcrea esta

capacidad.

Gestién de Subproceso encargado de la gestién de los componentes individuales de la

Capacidad de infraestructura TI.

Recursos Garantiza que sc midan y monitorizan todos los componentes contenidos en

la in}401aestructuraTl.

Fuente y Elaboracién propia.

Mageo de Subgrocesos
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FIGURA 7.10 Diagrama de Flujo �024Proceso Gestién de Capacidad Redise}401ado
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Fuente y Elaboracién propia.

Gestién de la Disponibilidad

Obfetivo

o Optimizar la disponibilidad de la infraestructura TI a }401nde mejorar la

disponibilidad para el negocio y los usuarios.

0 Conseguir reducir el impacto que tienen otros procesos (incidencias, problemas)

sobre la gestién de la disponibilidad.

o Proporcionar informes de disponibilidad ofrecida contrastada con la

disponibilidad acordada.

Subgrocesos del nuevo modelo

FIGURA 7.11 Diagrama de proceso Gestién de Disponibilidad redise}401ado

Fuente ITIL. Elaboracién propia

Las nuevas actividades del proceso de Gestién de Disponibilidad se describen

a continuacion:
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TABLA 7.6 Descripcién de subprocesos del proceso redise}401adode gestién de

disponibilidad

Plani}401carla Crear y mantener un plan de disponibilidad orientado a mejorar Ia

disponibilidad disponibilidad de los componentes de la infraestmctura y servicios de TI

con el objetivo de garantizar las necesidades de la disponibilidad actual y

}401xtura.

Monitorizar la Asegurarse que los servicios de Tl se dise}401anpara proporcionar los niveles

disponibilidad de disponibilidad que el negocio necesita.

Fuente y Elaboracién propia.

Mageo de Subgrocesos
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FIGURA 7.12 Diagrama de Flujo - Proceso Gestién de Disponibilidad Redise}401ado
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Gestién de los Niveles de Servicios

Qéie}402

0 Servir de interlocucién 1'mica entre el cliente e OMEGA para la identi}401caciénde

necesidades y la comercializacién de servicios TI.

0 Tratar de encontrar el balance ideal entre la provisién del servicio y la demanda

del cliente, entre el costo de los servicios TI y la satisfaccidn dcl cliente.

0 Documentar los servicios describiendo claramente los elementos que lo integran.

0 Permitir cumplir con el nivel de servicio pactado con el cliente.

Subgrocesos del nuevo modelo

FIGURA 7.13 Diagrama de proceso Gestién de Nivel de Servicio redise}401ado

Fuente ITIL. Elaboracién propia

Las nuevas actividades del proceso de Gestién de Nivel de Servicio se

describen a continuaciénz
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TABLA 7.7 Descripcién dc subprocesos del proceso redise}401adode gestién de

nivel de servicio

[demi}401cary de}401nir En este subproceso se de}401neel catélogo de servicios existentes, asi como

los requisitos de nivel de servicios existentes, se detallan los servicios de

acuerdo a sus caracteristicas, importancia y prioridad. Estos parzimetros

pasan hacia la propuesta de. servicio que el area comercial ofrece a los

nuevos clientes.

Negociar y contratar En este subproceso se de}401nenlos acuerdos dc nivel de servicio con los

clientes y proveedores. Para ello se revisa el plan de calidad que se

ejecutaré en la etapa de monitoreo.

Catalogar y puhlicar Aqui se actualiza el catzilogo de servicio basado en los acuerdos de nivel de

servicio acordado con los proveedores.

Activar servicio En este momento Ia empresa puede ofrecer el servicio asegurando que se

dan Ias condiciones minimas para que el servicio se provea e}401cazmente.

Monitorear y En este subprocesos se ejecutan los planes de mejora de los servicios

mejorar desplegados en produccién y se monitorean los servicios a través de

informes de nivel de servicio.

Fuente y Elaboracién propia.

Gestién de la Continuidad

Obietivo

I Evaluar el impacto de la interrupcién de los servicios TI tras un desastre.

232



0 identi}401carlos servicios criticos para el que negocio. Esto necesidades medidas y

acciones especiales.

I De}401nirplazos dentro de los cuales se deben restaurar los servicios.

- Tomar las medidas necesarias para prevenir, detectar, preparar y mitigar los

efectos de los desastres 0 para reducir su impacto.

0 De}401nirel plan a seguir para realizar el restablecimiento de los servicios.

I Desarrollar, evaluar y mantener un plan de contingencia y recuperacién con los

detalles su}401ciemespara sobrevivir al desastre y restaurar los servicios TI.

Subgrocesos del nuevo modelo

FIGURA 7.14 Diagrama de proceso Gestién de Continuidad redise}401ado

Fuente ITIL. Elaboracién propia

Las nuevas actividades del proceso de Gestién dc Capacidad se describen a

continuacién:
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TABLA 7.8 Descripcién de subprocesos del proceso redise}401adode gestién de

continuidad

lniciacién En este sub proceso de plani}401cala gestién de la continuidad, para ello se

elabora un plan de proyecto de continuidad.

De}401niciénde En este sub proceso se analizan los riesgos y el impacto en el negocio en

requisitos y estrategia términos monetarios de ocunir algun desastre. También se de}401nela

estrategia de la continuidad del negocio para 10 cual se genera un plan de

contingencia del negocio.

lmplemcntacién En este subproceso se establece la organizacién y se de}401nela plani}401cacion

y acuerdos de implementacién. Posteriormente se desarrollan planes de

recuperacién y se implementan medidas para la reduccién de riesgos

Gestién operativa En este Subproceso se divulga y concientiza sobre la irnponancia de la

gestion continuidad. Ademés se forma y enlrena all {area responsable de

ejecutar la gestion de la continuidad.

Fuente y Elaboracién propia.

7.3. Tecnologia inicial a aplicar

Los nuevos procesos deben estar potenciados haciendo uso de la tecnologia en

el dia a dia de forma que su gestién sea més fécil, es por ello que se sugiere que luego

del dise}401ode los procesos redise}401adosse utilice una herramienta de Gestién de

Procesos de Negocio (BPM) para poder obtener métricas del proceso redise}401adoy

que esta informacién esté visible en toda la empresa. Esta podré ser open source para

que la PYME pueda costearla y le ayude en la gestién de sus procesos de negocio.
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CAPITULO VIII. CONCLUSIONES

0 Existen dos grandes estrategias para la aplicacion de procesos, la mejora continua

y la reingenieria de procesos, estas se diferencian en el impacto del cambio

posterior a su aplicacion y que es directamente proporcional al riesgo que debe

asumir la empresa debido a este gran cambio.

0 Seg}402nla situacién actual y la estrategia empresarial de OMEGA, la estrategia de

mejora dc procesos mzis adecuada es la reingenieria de procesos debido a su

alcance més agresivo. Esta decision se ve soponada en el nivel de administracion

de la alta direccién de la empresa donde se pretende una transformacion més que

una mejora. En la reingenieria de procesos debe tenerse en cuenta el factor

innovacién para ello es clave la utilizacion de Tecnologias de Informacién como

agente catalizador.

0 El objetivo principal de la reingenieria de procesos es crear valor agregado al

cliente a través de la innovacién. Por ello la observaciones de las necesidades de

los clientes y su nivel de satisfaccién son insumos bésicos que permite conocer en

que�031medida se estén cumpliendo los objetivos de la empresa. La implementacién

de reingenieria de procesos permitiré mejorar del nivel de calidad en cl servicio

prestado a sus clientes con la consiguiente captacién de la preferencia del mismo;

incremento de la productividad; eliminacion dc actividades y procesos en donde

no se genera valor agregado; mejora de la posicion }401nanciera,asi como de la
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cali}402caciénsuperior del potencial humano y del desempe}401oorganizacional lo

cual redunda en el valor dc la empresa en el mercado.

0 La participacién de la alta direccién es un factor critico para transmitir la

necesidad de la reingenieria dc procesos y de los bene}401ciosque traerzi la empresa

' asi como de gestionar el cambio dentro de la empresa.
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CAPITULO IX. RECOMENDACIONES

0 La reingenjeria de procesos no debe ser visto como un proceso }401nico,que Se deba

realiza: una (mica vez dentro de la organizacién sino que se debe contemplar

como un proceso continuo, en el que se plantean nuevos retos. Dentro de este

proceso continuo también se debe contemplar la aplicacién de la mejora continua

para conseguir mejoras graduales luego de la reingenieria. Estos ciclos

compuestos de mejora de procesos deben pasar a ser un objetivo estratégico

permanente para siempre ir en busca de la calidad y optimizacién de los procesos

de toda empresa.

0 La adopcién y aplicacién de la reingenieria como la mejora continua de procesos

implica un cambio cultural en la }401loso}401ade trabajo que permite observar los

errores, reconocer su existencia y admitirla para poder actuar oportunamente

sobre ella.

0 Para aplicar exitosamente una reingenieria de procesos es necesario el apoyo de la

gerencia de primer nivel la cual debe liderar la implementacién. Ademés el

equipo de trabajo de la implementacién debe ser un equipo responsable y

capacitado capaz de manejar cl impacto del cambio que produzca la reingenieria

dentro de la organizacién.

- El factor humano debe ser un punto muy importante a considerar para evitar o

reducir Ia resistencia al cambio 10 cual puede resultar en un fracaso al aplicar la

reingenieria de procesos.
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0 Después de la aplicacién de reingenieria de procesos, es vital que la empresa se

gestione orientada a procesos de negocio para poder medir su e}401cienciaen las

actividades de los principales procesos del negocio.

0 Los futuros trabajos de investigacién que se basen en esta tesis deberén llegar a}401n

més Iejos ya que deberén aplicar Ios cambios planteados en los procesos de

negocio de la empresa para posteriormente medir el impacto real del cambio

comparando los procesos anteriores con los procesos redise}401adosde forma que se

pueda cumplir con los pasos restantes de la metodologia dc implementacién de

reingenieria de procesos seleccionada.
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ANEXO l MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HJPOTESIS VARIABLES E

INDICADORES

Problema principal Objetivo principal Hipétesis principal Variables

Independientes

g,Cuél es la Determinary aplicarla La reingenieria de

estrategia de mejora de . . procesos es la ' X1: Estrategla
estrategia mas _

procesos de gestién de estrategia de mejora MeJ°�0313de P'°"�030

servicios Tecnologias de adecuada para la de procesos més Sus m°t°d°l°gl�030

Informacién més mejora de procesos de adecuada para la imPl°m°"ta°l6�035

adecuada a aplicarse en gestién de Servicios de empresa OMEGA de . X2=gituaci(,n ,

la empresa OMEGA? acuerdo a su situacién de 13 em

Tecnologias de
actual y a su OMEGA

Informacién de la estrategia empresarial.

L . _' d I o X3=Estrategia

Pyme OMEGA�030 a apllcaclon C a empresarial dz
reingenieria de

. ' H empresa OMEG
Ol)]etlVOS secundarios procesos perrnmré

. Revisar y analiza: que los procesos de ' X5: Pm

las estrategias gestién de servicios actuales de G�030

. de Tecnologia de de 551"/lclo
existentes para '

realizar la mejora Informacién sean més T°C�0340l°g|3

eficientes de forma

247



de procesos para la que se responda Informacién

empresa OMEGA. adecuadamente a las

. Realizar un analisis necesidades actuales

Vari bl De e d�031
de la situacién dela empresayde sus a es p n 1�030

actual de la c|iente5_ ' =Estrategia

empresa asi como mejora de PTC

de su estrategia P373 '3 en�031

_ Hi 6tes�030s .
empresarial. segmdalrias OMEGA Y 5�034

Problemas secundarlos Dentro de este dc aplicacién.

0 g,Cuéles son las anélisis se . La empresa

. V . , OME A
estrategias exammara y G

. . . . , d I
dlspombles para pnonzara |os esconoce as

. . ., trt '
reahzar la mejora de procesos de gestion es 3 eglas

A . �030t t
_ procesos de la de servnclos de exls en es para

empresa OMEGA? Tecnologias dc realizar la mejora

. ., , de procesos
, . . , mformaclon mas

- (;Cual es la Sll'1laCl0}402

importantes. I La situacién
actual de la empresa

, 0 Aplicar la actual de la
asi como de su
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gestién de servicios implementacién gran medida la

de Tecnologias de mis adecuada estrategia de
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importantes? los procesos procesos.

0 (;De qué forma debe priorimios 3 I La reingenieria de
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implementacién més Servmos de adecuada y

adecuada? Tecnologias dc guiada bajo por
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de guia en la del giro de
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ANEXO 2 ENTREVISTAS A EJECUTIVOS Y MANDO MEDIO DE OMEGA

Entrevista 1: Gerente General de OMEGA, Inicio de gestién: 2014.

1. g,Cuél cree usted que es el estado actual de la empresa?

OMEGA esté pasando por una etapa muy di}401ci]debido a su crecimiento

desordenado ya que pasamos de ser 12 personas en un momento a 44. En este periodo

de crecimiento nos costé mucho trabajo para que dia 21 dia pensziramos y

elaboréramos nuestras soluciones dc negocios pero descuidamos la elaboracién de

procesos que nos permitan brindar servicios de Tecnologias de Informacién como

nosotros hubiéramos querido. Hay mucho por hacer o quizés por rehacer, estamos

evaluando alternativas.

2. (;Cué1es cree usted que son las fortalezas de OMEGA?

OMEGA es una gran empresa con mucho capital humano. OMEGA tiene

muchas fortalezas, por ejemplo tenemos conocimiento de los }402ujosde informacién de

todos los procesos de transmisidn de documentos electrénjcos, conocemos desde

adentro los procesos de los clientes, esta es una experiencia adquirida a}401otras a}401oy

que tenemos que hacer que se disperse 0 disemine en todas las personas de la empresa

para que se convierta en un activo intangible. Tenemos més de 15 a}401osde experiencia

en el mercado, sabemos los que nuestros clientes necesitan pero no hemos podido

evolucionar mucho de acuerdo a lo que necesitan actualmente. Organizacionalmente

creo que OMEGA es }401iertedebido a que hemos tratado de crear muchos niveles

organizacionales lo que nos ha permitido muchas veces transmitir los objetivos que

hemos trazado. Finalmente y puedes preguntar a cada empleado, a todos les gusta

trabajar aqui�031debido a que se vive un ambiente muy grato donde se desarrollan y

crecen profesionalmente. Podria enumerarte muchas més fortalezas pero creo que te

he mencionado las principales.

3. (;Cuéles cree que son los principales problemas que afronta OMEGA?
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Nos agobian muchos problemas actualmente. La situacién }401nancieraactual no

nos asegura tranquilidad ni en el corto plazo, debemos buscar soluciones inmediatas,

sabemos a dénde queremos llegar pero no sabemos cémo ni de que forma. Tenemos

muchas quejas de clientes porque nuestra provisién de servicios de Tl no esta yendo

de acuerdo a como lo necesitan, en un primer momento si cubriamos sus necesidades

y éramos répidos para responderles, pero ahora exigen mucho mas. En parte es que

los clientes han crecido a lo largo del tiempo y operativamente, creo yo, dejamos de

ser e}401cientes.

4. g,C6mo ve a OMEGA de aqui a 5 a}401os?

Este a}401ohe asumido la gerencia general luego de ser 5 a}401osgerente }401nancierode

la empresa y tengo planes muy ambiciosos y espero que la junta de directores apmebe

estos planes. Dentro de ellos veo a OMEGA como la primera empresa proveedora de

servicios de TI, pero para ello muchas cosas tienen que cambiar, nuestra forma de

trabajo tiene que ser mas profesional guiado por esténdares internacionales en la

provisién de servicios de Tecnologia de Informacién. OMEGA tiene que traer a la

mente el hecho que sea una empresa que satisface las necesidades de sus clientes y

que innova continuamente, que provee valor agregado signi}401cativoque nos

diferencie de la competencia.

OMEGA tiene que ser e}401cienteoperativamente, tenemos que certi}401carnosen

estémdares de seglridad de la informacién para que proporcione con}401anzaa nuestros

clientes, ya que en muchos casos manejamos su informacién sensible.

Y en general ser e}401cienteen la provisién de los servicios de Tecnologias de

Informacién a la par de crear nuevas e innovadoras soluciones.

5. (;Cree que ante los problemas expuestos OMEGA necesita una reestructuracién o

reorganizacién? g,De qué tipo? (;OMEGA necesita cambios graduales 0 de una

mayor magnitud?
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Soy de la idea de que tenemos realizar un cambio imponante para lograr nuestros

objetivos, cambios radicales pues venimos plani}402candoy ejecutando bastante mal

algunos procesos que son la médula cspinal de la provisién de servicios de TI. Hemos

tenido iniciativa de cambios puntuales que creiamos iban a solucionar los temas més

urgentes pero ha aliviado temporalmente algunos asunto pero ademés esto ha hecho

que no podamos ver el problema completo. Designaré a algunas personas para que

vayan al extranjero y se capaciten de gestién de procesos de Tecnologias de

Informacién y puedan traer estas buenas précticas.

Respecto a la segunda pregunta yo me inclinaria por cambios de gran magnitud

que permitan cambiar nuestra forma de trabajo de forma radical, este asunto es

prioritario y urgente. Soy consciente del riesgo que esto implica pero estamos en un

estado de cambiar o que el mercado nos haga sucumbir y que los clientes nos

cambien a nosotros.

6. g,Qué se ha hecho y qué se esté haciendo para aliviar estos problemas?

Como comenté anteriormente hemos tenido iniciativas de cambiar asuntos

puntuales como establecer que siempre noti}401cara los clientes sobre el estado de los

incidentes pero en alg}401nmomento perdemos el control y los clientes quedan sin ser

informados, esto es un tema de e}401ciencia.He dado la orden de poder Sistematizar

toda esta inforrnacién pero me comentaron que tiene que haber un cambio de los

procesos. Estamos viendo la mejor solucién para problemas como este, pero como te

comenté necesitamos la reestructuracién orquestada bajo un esténdar intemacional en

el aprovisionamiento de servicios como por ejemplo ITIL o COBIT, aim se esté

viendo ambas altemativas.

Sin embargo, no podemos esperar més, soy el que tiene liderar esta

reestructuracién en OMEGA.
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7. (;Se ha hecho un analisis de las causas de los problemas que actualmente agobia a

la empresa?

De hecho no se ha hecho un analisis detallado, al menos no me lo han

presentado. Pero junto con los gerentes hemos tenido reuniones para que me

expliquen de lo que podria estar causando estos problemas. Hay diferentes puntos de

vista, hay la idea de que necesitamos mas personas para cumplir con la demanda de

los clientes pues esta se ha aumentado junto con el mimero de clientes. Otra idea es la

idea de cambiar los procesos desde cero, es por la que me inclinaria mas antes de

pensar en contratar mas personas, porque una empresa se mantiene e}401ciente,

dinérnica y productiva con menos personas.

La causa principal creo que es la desorganizacién al interno, nuestros empleados

hacen lo que se les pide pero lo que se pide no es lo que necesita el cliente,

necesitamos ser mas analiticos y llegar a tener una idea clara de lo que se requiere, he

alli el problema.

8. g,Cue'1l ha sido el impacto de estos problemas en la empresa? (�030Quécree que

pasaria si no se toman las medidas necesarias en el corto plazo?

El impacto es grande y lo estamos viviendo. Los gerentes funcionales e incluso

gerentes generales me llaman directamente porque algunos problemas no se

solucionan con la celeridad que ellos requieren y tengo que estar preguntando cua'] es

el problema y colaborar con la solucién cuando mi funcién no es esa. Mucho nos

avocamos en el dia a dia, no vemos el cambio rapido del mercado, estamos urgidos de

soluciones nuevas y frescas que nuevamente irrumpan en el mercado con un alto

valor agregado y que los clientes se intercsen por estas soluciones, como por ejemplo

la solucién de Facturacién Electrénica que es una gran opormnidad para resurgir pero

nuevamente esto no es la panacea, tenemos que ordenamos intemamentc y ser una

empresa compacta que provea de servicios de calidad. Factura Electrénica es un gran
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proyecto y una gran oportunidad ya que los grandes contribuyentes serian obligados a

emitir sus comprobantes de pago electrénicos y declararlos hacia Sunat digitalmente.

Si no tenemos una respuesta répida y contundente definitivamente seremos una

mais de esas empresas que no se adapté al cambio y respondié a las necesidades de los

clientes.

9. g,Cuéles son los objetivos estratégicos que percibe OMEGA y cuéles son las

metas trazadas? Para lograr estas metas gqué se debe hacer?

Nuestro objetivo principal como el de todas las empresas con }401nesde lucro es

incrementar la rentabilidad de la empresa, esta nos ha sido esquiva Ios }401ltimosa}401os,

précticamente estamos gastando los recursos que ingresa sin dar un retorno a los

inversionistas de la empresa.

Este objetivo principal Va de la mano con el de satisfacer las necesidades de los

clientes y mantenerlas como nuestros clientes durante mucho tiempo y eso solo se

puede hacer si los mantienes contentos y reconocen el valor de contar con un

proveedor que les facilite las cosas a un precio razonable.

Nuestras metas son claras, necesitamos incrementa las rentabilidad en un 10%

a}401oa a}401oy mantener a los clientes en un 80% y capturar clientes en un promedio de

25% anual con las nuevas soluciones que te menciono.

10. En sus palabras écuél es la visién y misién que debe perseguir OMEGA?

Nuestra misién es clara, nosotros tratamos de ser el mejor integrador de la cadena

de valor proveyendo valor agregado para el cliente, que las empresas sientan que el

contar con nosotros los potencia y los hace més eficientes debido a que nos asigna a

nosotros los especialistas en integracién de la cadena de valor la responsabilidad de

esta para que ellos se concentren en sus procesos de negocio.
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Nuestra visién va de la mano con nuestra misién, nuestra visién es proveer de

servicios que den valor agregado a las operaciones de nuestros clientes a través de

soluciones de negocios innovadoras que se diferencien de la competencia y que

facilite las operaciones de nuestros clientes.

11. (;C(')mo debe ser OMEGA en linea generales?

OMEGA tiene que ser una empresa dinémica, gestionada por procesos que tenga

indicadores de desempe}401oy que ademas sea transparente hacia el cliente donde este

sepa que es lo que Se hace con su infoxmacién y como se afrontan los problemas que

puedan darse en cualquier momento.

OMEGA debe ser una empresa modelo en la provisién de servicios de

Tecnologias de lnformacién en el Peril y en la regién. OMEGA debe ser una empresa

que exporte soluciones dc negocio hacia otros paises, 10 ha venido haciendo

timidamente en Colombia pero con la colaboracién de un partner, necesitamos tener

presencia auténoma que nos permita poner a OMEGA como una alternativa seria

para empresa de toda la regién.

12. Ya sea que OMEGA requiera un cambio gradual o radical (gconsidera usted

importante la participacién de los altos directivos en este cambio? gen qué forma?

El apoyo de la alta direccién es clave en el emprendimiento de las decisiones que

se puedan tomar, por mi parte quien soy el responsable de las decisiones que se

toman en esta empresa, apoyaré la mejor medida que se estime conveniente y

exhortaré a que se cumplan las acciones que deriven de esta medida. Hay momentos

en la vida de las empresas que uno tiene que ser ambicioso y para ello tiene que tomar

medidas riesgosas, creo que este es el escenario en el cual se encuentra OMEGA,

pero Veamos cémo se desenlaza todo esto.
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Entrevista 2: Gerente de Tl OMEGA, Inicio de gestiénz 2012.

1. g,Cuél es rol que juega la gerencia de TI dentro de OMEGA�030?

La gerencia dc TI es muy importante y fundamental en la empresa debido a que

los procesos que ejecuta son los procesos de negocio de la empresa y sobre ella se

despliegan los servicios de TI que la empresa ofrece a sus clientes.

Debido a la naturaleza de la empresa tenemos que estar en contacto con la

tecnologia y hacer uso de esta para optimizar nuestro trabajo. Nuestros servicios

siempre apuntan a ser de calidad y que permitan satisfacer las necesidades de nuestros

clientes.

2. g,Cu2'1l cree usted que es el estado actual de la gerencia a su cargo?

La gerencia actualmente tiene algunos problemas pero nada que no se pueda

superar. Los problemas son por algunos retrasos en la entrega de cotizaciones e

implementaciones que poco a poco vamos a poder superar.

Los incidentes siempre hay y vamos aneglando sobre el camino, nuestra

preocupacién se centra en crear nuevas aplicaciones para ir reemplazando las

antiguas.

3. (;Cué1es considera que son las fortalezas de los servicios de TI que provee

OMEGA?

Las principales fortalezas son el conocimiento de las personas, hemos tratado que

a través de capacitaciones de esparcir el conocimiento a todas las personas que

forman parte de la gerencia de Tecnologia de Informacién y en general de la empresa.

257



Otra fonaleza resalta es el compromiso de los trabajadores, muchos se quedan

para terminar con sus pendientes y siempre que se les solicita algo adicional siempre

estén prestos a colaborar.

4. �030Cuélesson los roblemas ue afronta la erencia ue diri e?<. P g

Tenemos problemas del dia 21 dia pero cl érea de produccién se encarga de

solucionarlos, no es un tema grave, pero como verés desarrollamos software y no

estamos exentos a errores. Las quejas de los clientes han aumentado seg}401nmi

percepcién pero estamos tratando de solucionarlos, estamos viendo poder contratar

més personas para cubrir la necesidad.

5. 'Cuél es el nivel de dis onibilidad ue exi e de sus roveedores de T.I.?4. 8 P

Nosotros ofrecemos un 99.99% de disponibilidad, es un nivel alto que asegura

que nuestros servicios siempre estén disponibles y permiten generar con}401anzaa

nuestros clientes. Las tareas de mantenimiento que obligan 1m periodo de �034down

time�035son comunicadas res ectivamente a los clientes siem re se coordina con ellosP Y 7

para evitar cualquier percance.

Me parece que no tenemos un SLA con todos nuestros clientes pero eso ya es un

tema comercial, nosotros estamos listos.

6. g,Que' acciones concretas se han tomado para superar los problemas que presenta

OMEGA?

Respecto a los incidentes hemos tratado de categorizarlos y darles prioridad para

solucionarlos, pero a veces vuelven a aparecer y nos toma més tiempo.
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Las implementaciones de nuevos requerimientos nos toman algo més dc tiempo

pero también estamos incluyendo tiempos de mais anélisis en los cronogramas que

presentamos a los clientes.

A veces hay muchas consultas sobre cuestiones paniculares y estamos

respondiendo acorde, estamos tratando de mapear todas las consultas y crea: una

especie dc bitécora y reforzando manuales de usuario.

7. g,Cué1es considera usted que son las medidas a futuro que se deben tomar para que

la situacién mejore?

Vamos a mejorar en funcién a que puedan habilitamos més recursos y nos

aprueben el presupuesto para el préximo a}401o,hemos hecho un anélisis y necesitamos

diez personas en la gerencia de TI, el 80% del personal a contratar son analistas

programadores que se Van a las 3 gerencias debajo de la gerencia de Tecnologias de

Informacién.

Las incidencias van a bajar aumentando el nivel de anélisis en nuestros

cronogramas lo que nos permitiré reducir los errores en produccién. También estamos

planeando la compra de més servidores para que los analistas programadores puedan

hacer pruebas, nuestros servidores actuales son de bajos recursos y virtualizados.

Estos se paran cayendo y nos genera muchos problemas al interno.

8. (;Los objetivos de la empresa estén alineados a los objetivos de la gerencia de TI?

Si, tenemos claro que tenemos que hacer las cosas cada vez mejor para poder

adquirir més clientes y retener a los actuales y de esta forma obtener el margen

necesario para tener contentos a los inversionistas,

Soy consciente del valor agregado pues esto nos diferencia de las demés

empresas. Se estén implementando nuevas soluciones de negocio como la de
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facturacién electrénica que permite a las empresas integrar sus sistemas al servicio de

e-invoicing de OMEGA

9. g,Cree que se estan cumpliendo con los SLA�030?

Con los clientes que tenemos los acuerdos de nivel de servicio si, todas nuestras

soluciones no tienen el mismo acuerdo de nivel de servicio pero tratamos en lo

posible de que nuestras soluciones estén disponibles el 99.99%. Para eso en

produccién desplegamos nuestras aplicaciones en el data center de IBM. Ellos nos

apoyan a que este objetivo se mantenga a través del tiempo.

Tenemos personas que estén dando soporte 8 x 5 y atendemos durante horarios

dc o}401cinapara cualquier consulta o incidencia.

10. (;Apoyan'a medidas que impliquen un cambio radical 0 un cambio progresivo

dentro de la gerencia dc TI en torno a los procesos actuales?

Siempre hemos ido avanzando a través de cambios progresivos, creemos que un

cambio radica] generaria muchos problemas tanto por lo que trae el nombre, seria

muy pe1judicial que nuestros empleados puedan interpretar equivocadamente cl

ténnino radical y que se pueda perder el grato ambiente laboral.

Con pasos graduales hemos podido dia a dia salir adelante, es lo que denominan

mejora gradual. Creo�030que a1'm nos faltan cosas pero lo vamos a poder ir solucionando

sobre el camino.

11. g,Cué1es considera usted que deben�031anser los procesos que deberian mejorarse?

Todos los procesos son perfectibles, pero tomaria especial atencién en el soporte

quizés poder hacer que nuestro soporte sea 24 x 7 y asi dar el soporte necesario todos
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Ios dias del a}401opero eso necesita un tratamiento especial que esperemos se dé en el

corto plazo.

12. g,C6mo ve a OMEGA respecto a sus competidores a nivel de provisién de

servicios de Tecnologias de Informacién?

OMEGA tiene un nombre el mercado, todos nos conocen desde hace mas de 10

a}401osdebido }401mdamentalmentea la aplicacién B2Mining que ayuda en la transmisién

de guias, facturas y érdenes de compra.

Otro producto insignia es Subastas que permite a las empresas obtener un

méximo bene}401ciode otras empresas que quieren adquirir determinados productos,

aqui es dénde estamos repuntando.

13. ¢;C6mo ve a la gerencia de Tecnologias de Informacién de OMEGA en 5 a}401os?

La gerencia de Tecnologias de Infomiacién en 5 a}401osdeberé. ser capaz dc crear

muchas més soluciones debido al aumento de su productividad. Debemos apuntar

hacia alguna certi}401caciénde seguridad o alguna de desarrollo de software tal como

CMMI2 0 ISO .9001.

Esperamos poder crecer ma's y dar mantenimiento a un mayor nL'Imero de

aplicaciones pero todo depende del crecimiento de la empresa.

14. g,Qué proyectos tienen en curso? �030

E1 proyecto urgente que tenemos en mente es el de e-invoicing o factura

electrénica, se ha priorizado a nivel estratégico en la empresa y estamos haciendo

pruebas de concepto para salir con una nueva tecnologia a base de webservices,

tecnologia que esté en boga, que nos va a permitir integra: empresas y que estas

puedan emitir comprobantes de pago electrénicos y declararlos posteriormente hacia
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Sunat. Es una solucién bastante interesante, se ha hecho un estudio de mercado y

cerca de 8 mil empresas podrian integrarse paulatinamente a la emisién de

comprobantes electrénicos. Entonces esto mejorara cl panorama de la empresa y

obtener mayores utilidades postetionnente.

Ya hay un equipo que esté haciendo una prueba de concepto para poder

soportar tantas empresas que se interesarian por este servicio. Es un reto interesante

para la empresa para lo cual todos estamos colaborando y trabajando para que este

nuevo servicio se haga una realidad. Se trabajaré con el érea comercial para captar

clientes potenciales y promocionar las caracteristicas del servicio. Por nuestro lado

esta dimensionar la arquitectura tecnolégica para soportar esta gran cantidad de

clientes.
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Entrevista 3: Gerente de Desarrollo, Inicio de Gestion: 2014.

1. (;Qué responsabilidad tiene su gerencia dentro de la gerencia de Tecnologias de

Informacién?

La gerencia de desarrollo es donde se construyen las nuevas soluciones, donde se

aplica ingenieria de software para dar vida a los componentes tecnolégicos que

forman parte de los futuros servicios que ofreceré la empresa.

Por ejemplo actualmente estamos desarrollando una prueba de concepto que nos

permitira�031:saber la mejor tecnologia para que las grandes empresas puedan integrarse a

nuestro futuro servicio de facturas electronicas. En un segundo momento

dimensionaremos la arquitectura tccnolégica para poder soportar a mais de 1000

clientes.

En paralelo también vemos temas de mejora que las otras gerencias no pueden

ver y los apoyamos en ciertas actividades, a veces somos como su soporte, esto causa

bastante desorden y nos obliga a re-plani}401carlas actividades que teniamos

programadas. También vemos incidencias cuando la demanda es alta, es como 10 ha

dispuesto la gerencia dc TI ya que no se cuenta con todas las personas que se quisiera

para atender la demanda en un determinado momento.

2. (;Cuél cree usted que es el estado actual de la gerencia a su cargo?

E) ciclo de desarrollo de software es bastante caético actualmente. A pesar que

hemos mejorado el érea colocando un versionador de fuentes, porque anteriormente

las fuentes residian en el computador del programador. Esto es por citar un ejemplo.

Tenemos muchos problemas con los procesos, porque no estén de}401nidospara a]gunos

casos sigue un }402ujo,pa.ra algunos otro y alli es donde se produce el caos. En algunos

casos se desconoce el Iimite de nuestras responsabilidades porque muchas veces
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también damos soporte directamente al cliente, nos llaman directamente y no nos

queda més que atenderlos.

3. g,Cué1es son los principales problemas que tiene que afrontar dia a dia su

gerencia?

Voy a enumerar los més criticos, no tenemos un proceso de atencién de

incidencias en la empresa, no deberia ser nuestra responsabilidad atender estos, al

menos en primera instancia, creo que debemos ser los Iiltimos, debe haber un gmpo

de personas que formen parte de la primera Iinea que atienda a los clientes, luego de

esto las personas del area dc soporte deben revisar especi}401camentealgim tema si esto

lo amerite en segunda instancia. Finalmente nosotros debemos ser los }401ltimosen

intervenir pues somos los especialistas que seremos capaces de aneglar el problema

en caso las 2 primeras Iineas no puedan solucionar e1 problema. Es un tema de

procesos que tenemos que de}401nir.

4. (�030JAque�031se debe el nivel alto de incidencias en las aplicaciones?

Creo que vienen de varios puntos, en general del caos interno, no tenemos un

orden para hacer las cosas. Las incidencias se dan en gran cantidad por la

indisponibilidad de algunos componentes que forman parte de la soluciones de

Tecnologias de Infoxmacién, esto genera inconsistencia de datos que en el futuro ser

convierten en incidentes y que los usuarios aquejan informando que se da un mal

servicio.

Las incidencias también se dan porque el zirea de soporte comete muchos errores

en el despliegue de componentes, esto muchas veces por desconocimiento y otras

veces porque no tienen documentacién sobre la cual apoyarse y hacer el trabajo

operativo que deberian hacer.
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Posteriormente las incidencias se dan por que generalmente se soluciona el

problema en si pero no la incidencia en s1�031,esto hace que el problema se repita

nuevamente y todo empiece de nuevo en un claro circulo vicioso.

5. g,Que' acciones se han tomado para mejorar los problemas que enfrentan?

Sobre los que te he mencionado ninguno pues creo que la decisién viene de més

aniba, en mi rol de gerente he propuesto las soluciones pero todo sigue igxal, me

imagino que se tendré otro plan para atacar el problema.

En nuestra gerencia hemos podido disminuir las quejas de los usuarios en los

proyectos de integracién al colocar nuevos servidores dénde se centralice las pruebas

internas, las pruebas con los clientes y las demos a nuevos clientes potenciales, esto

ha sido de gran ayuda y es un gran Iogro para nosotros.

6. �030Cuéles la orientacién del dia a dia en el traba'o ue desem e}401asu erencia?L. J 9 P

En estos momentos estamos trabajando en una prueba de concepto para un nuevo

servicio de TI que ofreceré la empresa, la de facturacién electrénica.

Trato de motivar a los colaboradores pero es necesaxio més de ello, ellos sienten

el desorden y es alli donde creo que tenemos que rede}401nirmuchas cosas, debemos

crear los nuevos procesos sobre una hoja blanca que nos permita no tener limites en la

concepcién de los procesos correctos, e}401cientesy }402exiblesque necesita OMEGA.

En el dia 21 dia nosotros somos los encargados de crear valor, colocamos toda

nuestra experiencia en conceptualizar la arquitectura y los procesos dentro de las

soluciones de Tecnologias de Informacién que ofrecemos a nuestros clientes.

También apoyamos en la implementacién de algunos requerimientos que nacen

por peticién de los clientes, a veces estos son muchos y no nos damos abasto, creo

que si tuviéramos herramientas tecnolégica que nos permita decir en qué fecha
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podemos atender los requerimientos que ingresan dia a dia no cstariamos

continuamente en falta con los clientes.

7. (;Crec que organizacionalmente esté bien de}401nidola estructura de la gerencia de

Tecnologia de Informacién?

Puedo decir que si, la estructura orgémica de}401nelas responsabilidades que tiene

cada érea, actualmente debido al desorden todas las éreas hacen un poco de todo y

eso origina caos. Nos falta mucho y estamos lejos de ser una empresa competitiva

sobre todo por nuestros procesos que no estén estandarizados.

Deberiamos tomar de base la estructura organizacional que sugiera las mejores

précticas como ITIL, que estandariza de alguna forma como se deben proveer los

servicios de Tecnologias de Informacién.

8. g,Cree usted que las soluciones de TI de OMEGA proveen dc valor agregado a la

empresa?

En un determinado momento si 10 dieron, pero luego algunos competidores

igualaron las funcionalidades que OMEGA ofrecia a través de sus soluciones y ya no

se volvieron més funcionalidades con valor agregado.

A través de la concepcién del nuevo producto de facturas electrénicas, trataremos

de dar un gran valor agregado permitiendo a las empresas emitir y recibir

comprobantes de page electrénico directamente desde sus sistemas de gestién dc

comprobantes de pago 0 ERP. Aqui dise}401aremos}402ujosque permita gestionar

fécilmente a los emisores sus comprobantes dc pago electrénicos.

9. g,Cuéles son los cambios que necesita su gerencia paxa cumplir con los objetivos

asignados por la gerencia dc T1?
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Creo que los cambios lo necesita la gerencia de TI en general, creo que se tiene la

Concepcion que somos dinémicos y orientados al cliente porque andamos de un lado

para otro cumpliendo necesidades siempre urgentes pero no vemos que lo estamos

haciendo desordenado y que la empresa OMEGA 0 mejor dicho la marca OMEGA se

sacri}401caya que hay algunos clientes contentos y muchos insatisfechos.

Los objetivos para nosotros son claros, crear aplicaciones con valor agregado en

el momento en el que el mercado lo solicite en provecho de la empresa, para ello

necesitamos de}401nirprocesos de gestion de requerimientos y procesos de ingenieria

informética y que todos ejecuten estos procesos. b

10. g,Cree que OMEGA necesita un cambio de sus procesos progresiva 0 radical?

Me inclino por el cambio fuerte, no sé si radical sea la palabra pero necesitamos

resultados répidos y contundentes, necesitamos saber claramente el rol de cada

gerencia, necesitamos que el proceso dc gestion de incidentes realmente solucione cl

problema y el incidente en si. Necesitarnos menor ratio de error en el despliegue de

aplicaciones, necesitamos aqui en la gerencia que nos den més servidores para poder

implementar un Project server que�030permita a los analistas realizar un control sobre las

horas invertidas en los proyectos. Hemos hecho cambios progresivos pero no se ha

hecho mucho, es decir volvimos a lo mismo. Quizzis deba darse un cambio fuerte y

sobre este aplicar peque}401asiteraciones de mejora continua, pero rcpito primero debe

venir el cambio fuerte.

11. (�030Loscambios que se han dado han tenido apoyo de gerencia? (;Cree usted

importante cl apoyo de la alta direccién para realizar un cambio en la forma de

trabajo�030?

La gerencia genera] recientemente ha tenido buena disposicién para el cambio

dado que el estado en que nos encontramos es apremiante, pero creo que las
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decisiones que se han tomado acerca del cémo no han sido las que la empresa

necesita. Es vital el apoyo de la gerencia general para de}401nirel rumbo de la empresa,

los ob'etivos ue esta tiene cémo conse uirlos.J �0301 Y E

12. gJPor qué cree que hay muchas quejas por el lado de los clientes?

Las quejas vienen por muchos motivos, Ia indisponibilidad del servicio ya que

tienen continuas caidas. En el tema de soporte porque no se Ie brinda la informacién

adecuada, en el tema de implementacién de nuevos requerimientos sobre las

aplicaciones existentes es porque no se le da una fecha adecuada y terminan

quejzindose por incumplimiento de estas fechas. Como te mencionaba anteriormente

la repeticién de problemas hace que el cliente se moleste.

13. gJTiene indicadores de desempe}401opara las tareas que se realizan dentro de su

> gerencia?

Pues no, ni para implementacién de proyectos que permitiria saber el tiempo

plani}401cadasobre el tiempo ejecutado por ejemplo. No se tiene un sistema que

permita crear una base de conocimiento sobre las incidencias que atendemos en esta y

en otras gerencias.

14. (;Qué tecnologias de informacién utilizan en el dia a dia para dar soporte a los

procesos de negocio?

Como te decia en algunas gerencias utilizan un sistema para atender incidencias

pero esto no esté estandarizado y eso ocasiona que el problema dc no tener

informatizado nuestra forma de trabajo deje mucho de que desear. Luego tampoco

tenemos un sistema que de soporte a nuestros procesos, esto nos permitiria saber los

tiempos que nos toma cada proceso y proponer mejoras sobre estos. V
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15. (;Se tiene visibilidad de las tareas que se realizan al interno de la empresa y que

pueden estar desempe}401éndosepor otras areas?

No, ni siquiera tenemos de}401nidoslos procesos, nos falta mucho. La Visibilidad se

da con herramientas de gestién de procesos.
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Entrevista 4: Gerente de Proyecto, Inicio de gestiénz 2010.

1. gJQue' responsabilidad tiene su gerencia dentro de la gerencia de Tecnologias de

Informacién?

Nosotros somos responsables de implementar los proyectos de integracién de

nuestros clientes con nuestras soluciones. Somos los que integramos las empresas

clientes, para cada una de estas integraciones se plani}401cay ejecuta un proyecto.

Nuestros principales proyectos son para publicacién de guias y érdenes de

compras asi como facturas digitalizadas. Algunas oportunidades muchos de nuestros

analistas apoyan a la gerencia de desarrollo en el analisis de incidencias que se dan en

el dia a dia pero esto se da ocasionalmente.

2. (;Cual cree usted que es el estado actual de la gerencia a su cargo?

Tenemos problemas para controlar los proyectos, la mayoria de ellos se nos va

de las manos por diferentes motivos, por error en los ambientes de prueba muchas

veces estos se caen por falta de recursos de hardware y esto anasa las fechas de

pruebas con los usuarios técnicos y funcionales.

En el tema dc gestién de proyectos netamente, nos falta un software que nos

permita mapear los tiempos disponibles dc nuestros recursos de forma que

establezcamos la mejor estrategia posible.

3. g,Cua1es son los principales problemas que tiene que afrontar dia a dia su

gerencia?

Los principales problemas son la presentacién de reportes de proyectos, nuestros

gestores de proyectos se toman mucho tiempo haciendo estos reportes, cuadrando

270



recmsos, con el apoyo de una herramienta estos reportes se harian autométicamente.

Esto nos dejaria més tiempo para la ej ecucién y monitoreo de nuestros proyectos.

Como te mencionaba los proyectos suelen atrasarse por la indisponibilidad de las

aplicaciones en nuestros ambientes de pruebas. Lo que tenemos que hacer es colocar

un �034co1ch(')n�035que hace los proyectos més costosos para la empresa.

4. LA que�031se debe el nivel alto de incidencias en las aplicaciones?

A que solo se solucionan los problemas y no se analiza la causa raiz de este, Veo

que estos son repetitivos, lo que causa un esfuerzo extra, nosotros apoyamos pero no

somos los responsables.

5. ¢;Qué acciones Se han tomado para mejora: los problemas que enfrentan?

Hemos elevado la solicitud de compra de la Iicencia del Project server lo que no

daré mayor e}401cienciaen el manejo de los proyectos. Respecto a las incidencias

ninguno debido a que no somos los responsables.

6. g,Cué1 es la orientacién del dia a dia en el trabajo que desempe}401asu gerencia?

Bésicamente cumplir con las fechas plani}401cadasdel proyecto e integrar a los

clientes con el menor esfuerzo posible de nuestro lado en busca de una utilidad de

cada proyecto. \

7. (;Cree que organizacionalmcnte esté bien de}401nidola estructura de la gerencia de

Tecnologia de Informacién?

Creo que se pueden realizar algunos ajustes, hay ciertas responsabilidades que no

estén bien de}401nidas,Veo que hay mucha queja del cliente cuando hay reuniones de

gerencias bajo la gerencia de Tecnologias de lnfonnacién. La empresa claramente no

esté. organizada bajo e1 esquema de una empresa de provisién de servicios de
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Tecnologias de Informacién. Se descuida por ejemplo el tema de seguridad de la

infonnacién. Cuando hacemos nuestras reuniones dc kick �024offel cliente siempre

consulta sobre los acuerdos dc nivel de servicios que segfm se no se tienen.

8. g,Cree usted que las soluciones de TI de OMEGA proveen de valor agregado a la

empresa?

Los usuarios reconocen algunas funcionalidades importantes dc nuestras

aplicaciones pero siempre que consultan por una nueva funcionalidad que seg}401nellos

deberia forma: parte de nuestros componentes tecnolégicos, nosotros les decimos que

lo analizaremos para enviarles la cotizacién respectiva, esto deja con un sinsabor al

cliente. Creo que deberiamos analizar cada una de estas propuestas que sin Iugar a

dudas deberian formar parte de la solucién como parte de mejora de los productos

que dan soporte a los servicios.

9. g,Cu2�0311lesson los cambios que necesita su gerencia para cumplir con los objetivos

asignados por la gerencia de TI?

Necesitamos por un lado que nos concentremos netamente en nuestra funcién dc

implementar proyectos y no ver nada més. Necesitamos saber cl estado de los

procesos de nuevos requerimientos, los clientes no saben cuémdo tendrén las nuevas

funcionalidades listas. Nuestros proyectos necesitan terminar cuando estaban

plani}401cadosterminar.

10. g,Cree que OMEGA necesita un cambio de sus procesos progresiva 0 radical?

E50 10 decida la gerencia de Tecnologias de Informacién, se ha hecho algunos

cambios en pro de una mejora y el gerente sabré que hacer posteriormente.

Particularmente Veo que es un tema de inclinacién al riesgo, un cambio radical

sugiere una revisién del porqué de las cosas, no sé si tengamos tiempo para ello.
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11. (Los cambios que se han dado han tenido apoyo de gerencia? (;Cree usted

imponante el apoyo de la alta direccién para realiza: un cambio en la forma de

trabajo?

Si, los cambios graduales si, se han hecho algunas mejoras pero mas son los

problemas. E1 apoyo de la alta direccién es crucial sin duda, sino cualquier iniciativa

se queda en ello y no en una medida concreta.

12. g,Por qué cree que hay muchas quejas por el lado de los clientes?

Las quejas vienen porque la provisién no se esté dando de la mejor manera, el

cliente sienta que luego del proyecto de integracién no se da lo que se le prometié o

acordé en cuanto a términos comerciales acordados.

13. (;Tiene indicadores de dcsempc}401opara las tareas que se realizan dentro de su

gerencia?

N0, por alli creamos ratios que nos permite saber nuestro nivel dc e}401cienciapero

nunca se hace constante debido a la falta de tiempo y al apoyo dc una herramienta

técnica que nos 10 haga fécil.

14. g,Qué tecnologias de informacién utilizan en el dia a dia para dar soporte a los

procesos de negocio?

Utilizamos of}401cepam redactar documentos y correos, para la gestién dc

proyectos utilizamos el Microsoft Project, hemos estado piloteando un sistema para

manejo de incidencias y proponerlo a gerencia de TI para apoyar a la gerencia

responsable pero lo hemos dejado liltimamente.

15. {Se tiene visibilidad de las tareas que se realizan al interno de la empresa y que

pueden estar desempe}401éndosepor otras éreas?
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Definitivamente no, esto haria que mejoremos en los puntos clave dentro de los

procesos de provisién de servicios de T1.
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Entrevista 5: Jefe dc Infraestructura Tecnolégica y Soporte

1. g,Que' responsabilidad tiene su gerencia dentro de la gerencia de Tecnologias dc

Informacién?

Nuestra responsabilidad es mantener operativos los servicios de Tecnologia de

Informacién de OMEGA. Y también es dar soporte a las consultas de clientes y

atender los incidentes que se noti}401quenal érea. Nosotros debemos asegurar la

disponibilidad de los servicios 24x7x365. Intemamente tenemos jefaturas que

permiten dividir responsabilidades como las de Soporte y Produocién.

2. (;Cu:'11 cree usted que es el estado actual de la gerencia a su cargo?

Bueno siempre paramos ocupados, reconocemos que tenemos serios problemas

para dar soporte a los clientes y también en la entrega de servicios.

En el soporte del servicio nos es di}402ciltener mapeado el estado de las consultas e

incidencias. Muchas veces hasta solicitud de cotizaciones atendemos ya que existe Ia

predisposicién dc atender al cliente y no derivarlo a otra érea, esto produce mucho

desorden.

En la entrega de servicio, Ia disponibilidad es nuestro talén dc Aquiles debido a

que el hardware con el que disponemos no es potente y conlleva a fallas, nuestro

proceso dc gestién de cambio en las aplicaciones no esté estandarizado, esto conlleva

a que los clientes tengan indisponibles las aplicaciones en muchas ocasiones mucho

tiempo.

3. (;Cuéles son los principales problemas que tiene que afrontar dia 21 dia su

gerencia?
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Los incidentes y las caidas del servicio, el downtime muchas veces es elevado, lo

que produce que el servicio no esté disponible mucho tiempo.

4. LA qué se debe el nivel alto de incidencias en las aplicaciones?

Son la elevada cantidad de incidentes que se presentan y todos criticos lo que nos

lleva a solucionar solo los problemas y no ver el origen del mismo. Incluso hemos

Ilegado al extremo de documentar el problema y la solucién para poder aplicaxlo.

Deberiamos solucionar el incidente en s1�031para no volver a ver un problema similar.

5. g,Qué acciones se han tomado para mejorar los problemas que enfrentan?

De hecho seguimos con los problemas, creo que la re}402exiénque se ha hecho es

que no tenemos un orden pero debido al dia a dia no hemos podido sentarnos a ver la

solucién de}401nitiva,queda claro que esto no es un tema de un dia, es un tema que

Iinda lo organizacional y estratégico.

6. g,Cué1 es la orientacién del dia a dia en el trabajo que desempe}401asu gerencia?

Operative fundamentalmente, aunque tenemos un plan estratégico que cumplir al

}401naldel a}401ofundamentamos porque no pudimos cumplir con este plan debido a

todos los problemas del dia 21 dia.

7. (;Cree que organizacionalmente esté bien de}401nidola estructura de la gerencia de

Tecnologia de Informacién?

No, hay muchas responsabilidades que no quedan claras, que algunas veces se

establecen y luego no se respeta.

8. g,Cree usted que las soluciones de TI de OMEGA proveen de valor agregado a la

empresa?
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S1�031,tenemos algunas soluciones como subastas que es una de las mas importantes

donde los clientes reconoce el valor agregado que da y la facilidad para poder vender

o comprar herramientas de trabajo a un mejor costo.

Hay algunas soluciones que no proveen mucho Valor agregado y muchos clientes

nos comentan que se han quedado atascadas y con las mismas }401mcionalidadesdc

hace muchos a}401os.

9. ¢;Cuéles son los cambios que necesita su gerencia para cumplir con los objetivos

asignados por la gerencia de TI?

Necesitamos urgente ordenamos para saber cémo responder en los diferentes

frentes. Los procesos que hemos venido ejecutando dejaron de ser }401tilesahora forman

parte del problema.

Necesitamos uso de herramientas colaborativas para que nuestro trabajo, luego

que este se de}401na,para ser més e}401cientes.

10. g,Cree que OMEGA necesita un cambio de sus procesos progresivo 0 radical�030?

Progresivo 0 radical pero tenemos que hacerlo ya, porque las quejas de los

clientes son incesantes y nosotros somos los que tratamos de apagar el fuego. Los

clientes nos muestran su nivel de insatisfaccién a través de coneos con copia a

gerencia.

11. (Los cambios que se han dado han tenido apoyo dc gerencia? ;Cree usted

importante e1 apoyo de la alta direccién para realizar un cambio en la forma de

trabajo? _

277



Si, se han dado ciertas medidas y hemos tenido apoyo de la gerencia general. Es

vital el apoyo de esta en la consecucién dc objetivos pues son los que nos proveen de

recursos y aprobacién en las alternativas de solucién que se presentan.

12. g,Por qué cree que hay muchas quejas por el lado de los clientes?

Son diversos los motivos, sobre todo por las incidencias, Ia indisponibilidad del

servicio y la atencién de consultas que muchas veces quedan en el aire.

13. ;Tiene indicadores de desempe}401opara las tareas que se realizan dentro de su

gerencia?

Contamos las incidencias, se registran con metadata para alguna vez utilizar y

tomar decisiones en funcién a ello pero no hemos hecho nada hasta ahora, nos

ahogamos en los problemas del dia a dia.

14. (;Qué tecnologias de informacién utilizan en el dia a dia para dar soporte a los

procesos de negocio?

Tenemos un sistema de tickets pero muchos analistas no lo utilizan porque no le

encuentran mucho sentido y toma mucho tiempo registrar las incidencias.

15. {Se tiene visibilidad de las tareas que se realizan al interno de la empresa y que

pueden estar descmpe}401éndosepot otras éreas?

Definitivamente no, en nuestro caso no sabemos si las incidencias elevadas a

desanollo estén siendo solucionados 0 en proceso dc solucién, nos llenamos dc

correos preguntando y respondiendo.

Seria bueno tener una herramienta donde se mapeen los procesos més importantes

en la provisién de servicios.
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ANEXO 3 MODELO DE ENCUESTA

Encuesta realizada a un grupo de empresas que tienen un vinculo comercial con

la empresa OMEGA en su calidad de proveedor de servicios de Tecnologias de

Informacién. (Fuente y Elaboracién propia)

Encuesta para conocer el nivel de satisfaccién actual de los servicios de

Tecnologias de Informacién ofrecidos por la empresa OMEGA SAC.

Buenos dias/tardes, se esta realizando una encuesta que tiene como objetivo

conocer el nivel de satisfaccién actual sobre los diferentes servicios de Tecnologias

de Informacion que ofrece la empresa OMEGA en el periodo 2010 - 2014. Para que

pueda colaborar con la encuesta usted debera ser usuario de uno o muchos de los

servicios de Tecnologias de Informacién que provee OMEGA.

Se agradeceré. poder brindar unos minutos de su tiempo, por favor leer las

siguientes instrucciones antes de empezar con el llenado de la encuesta.

Instrucciones a tomar en cuenta

I Se plantean 23 preguntas que le tomaré un tiempo promedio de 10 minutos

para que pueda responderlas. �030

o Algunas de las preguntas presentadas pueden tener como respuesta mas de

una opcion.

- Esta encuesta es anénima. El registro de su respuesta en la encuesta no

contiene ninguna informacion de identi}401caciénsobre usted, a no ser que una

pregnmta especi}401cade la encuesta lo requiera.

0 Lea por favor cuidadosamente las preguntas, 1e agradeceremos responder con

la mayor veracidad posible.
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SECCION 1: SOBRE LA EMPRESA

Recopilacién bdsica del encuestada

1. (;Qué servicios de Tecnologias de Informacién de OMEGA utiliza actualmente?

Puede escoger més de una opcién

- E-procurement

o E-delivery

0 E-payable

0 E-auction

0 E-sourcing

0 E-warehousing

- E-factoring

0 E-invocing

2. (;Cu2'1nto tiempo es usuario de los servicios de Tecnologias de Infoxmacién

provistos por OMEGA?

o 0 a 6 meses

0 6 meses a 1 a}401o

I 1 a 2 a}401os

0 2 a 3 a}401os

o Mas de 3 a}401os

3. Indique el nivel de criticidad que desempe}401ala utilizacién de los servicios de

Tecnologia de Informacién de OMEGA en su trabajo diario.

0 Nada critico
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I Poco critico

c Critico �030

- Muy critico

o Totalmente critico

SECCION 2: SOBRE EL PROPOSITO DE LA ENCUESTA

4. (;Estzi satisfecho con la provisién de servicios de Tecnologias de Informacién dc

OMEGA? Seleccione una de las siguientes opciones:

0 Nada satisfecho

0 Poco satisfecho

�030OSatisfecho �030

0 Muy satisfecho

0 Totalmente satisfecho

5. g,Cuéles considera usted las caracteristicas positivas més resaltantes de OMEGA

en la provisién de servicios de Tecnologias de Informacién? Puede escoger mas

de una opcién.

I Entrega del servicio

0 Soporte del servicio

I Seguridad de la Informacién de la empresa cliente

0 Disponibilidad del servicio

0 Valor agregado del servicio

0 Soluciones innovadoras

I Otro, especi}401que
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0 Ninguno

6. g,Cuziles considera usted los puntos més importantes que se deberia mejorar en la

provisién de servicios de TI de OMEGA? Puede seleccionar més de una opcién.

0 Entrega de servicios

0 Soporte al servicio

0 Seguridad de la Informacién

0 Disponibilidad del servicio

0 Valor agregado

o Soluciones innovadoras

o Otros, especi}401que

7. Indique, en caso haya realizado algfm reclamo, cuzil ha sido el motivo. Puede

seleccionar mas de una opcién.

0 lndisponibilidad del servicio.

0 Error en las aplicaciones que impedian continuar el trabajo del usuario.

0 Cotizacién excede el plazo comprometido

0 Funcionalidad nueva implementada no corresponde a lo requerido por el

usuario.

0 Término de implementacién funcionalidad nueva excede el plazo

comprometido.

0 Otros, cspeci}401que

8. En caso haya reportado problemas por indisponibilidad del servicio, indique cuél

es el tiempo que ha demorado OMEGA en solucionar el problema en promedio.

o 0 a 2 horas
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I 2 a 4 horas

0 4 a 6 horas

0 6 a 8 horas

o 1 dia a 2 dias

o 2 a 4 dias

o 4 a 8 dias

0 Mas de 8 dias

9. En caso haya reportado problemas por error en las aplicaciones que impedian

continuar el trabajo diario del usuario, indique cual es el tiempo que ha demorado

OMEGA en solucionar el problema.

0 0 a 2 horas

I 2 a 4 horas

- 4 a 6 horas

0 6 a 8 horas

0 1 dia 23 2 dias

0 2 a 4 dias

0 4 a 8 dias

0 Mas de 8 dias

10. Indique cual es el tiempo que ha demorado OMEGA en responder a sus

solicitudes de cotizacion de requerimientos con una complejidad baja y que han

sido tipi}401cadascomo urgentes 0 muy urgentes.

0 0 a 2 horas
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o 2 a 4 horas

- 4 a 6 horas

0 6 a 8 horas

0 1 dia a 2 dias

I 2 a 4 dias

0 4 a 8 dias

0 Més de 8 dias

1 1. Indique oon que�031frecuencia usted sabe en qué estado se encuentra su consulta,

cotizacién o reclamo por alg}401nincidente reportado.

0 Siempre

0 La mayoria de las veces

0 Pocas veces

0 Nunca

12. En caso haya reportado problemas por exceso en el plazo de entrega de nuevas

funcionalidades, indique cuél es el tiempo que ha demorado OMEGA en justi}401car

correctamente la demora.

0 0 a 2 horas

0 2 a 4 horas

o 4 a 6 horas -

0 6 a 8 horas

0 1 dia a 2 dias

0 2 a 4 dias

284



o 4 a 8 dias

0 Més de 8 dias

13. g,Cué.l es cl tiempo dc respuesta de OMEGA para solucionar incidentes con los

servicios de TI que esta provee?

0 0 a 2 horas

0 2 a 4 horas

0 4 a 6 horas

I 6 a 8 horas

o 1 dia a 2 dias

o 2 a 4 dias

o 4 a 8 dias

o Mas de 8 dias

14. (;La atencién y capacidad técnica de las personas que dan soporte a los servicios

de TI de OMEGA 1e transmits con}401anzay seguxidad?

o Muy pocas veces

- Algunas veces

0 Normalmente

- Casi siempre

I Siempre

15. Cali}401queel grado de incorporacién de valor agregado en los servicios de TI que

ofrece OMEGA respecto a los dcmés competidos

0 No hay valor agregad
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0 Casi no hay valor agregado

o Poco valor agregado

I Alto valor agregado

16. g,E1 personal que lo atiende en el marco de provisién de servicio de Tecnologias

de Informacién de OMEGA le informa con precisién acerca de los plazos para la

revisién y/o atencién dc consultas, incidemes que se presentan?

- Nunca

0 A veces .

0 Normalmente

0 Casi siempre

o Siempre

17. 5E! personal que lo atiende en el marco de provisién de servicio de Tecnologias

de Informacién de OMEGA cumple los plazos cuando se compromete a hacer

algo en un tiempo determinado?

0 Nunca

0 A veces

0 Normalmente

0 Casi siempre

I Siempre

18. LOMEGA en su calidad de proveedor de servicios de Tecnologias de Informacién

cumple con el SLA (Service Level Agreement) comprometido?

0 Si

0 N0
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0 No se tiene un SLA

o No sabe/No opina

19. (',Usted cree que la informacién de su empresa esté segxra en manos de OMEGA?

o Bastante segura

0 Segura

0 Poco segura

- Insegura

0 N0 sabe, no opina

20. En la atencién de nuevos requerimientos (gcuél es su nivel de satisfaccién a1

respecto?

0 Nada satisfecho

0 Poco satisfecho

o Satisfecho

I Muy satisfecho

0 Totalmente satisfecho

2]. (',Que' es lo que mas valora de un proveedor de servicios de Tecnologias de

Informacién?

I Flexibilidad en las tarifas

0 Atcncién rzipida ante consultas e incidencias

o Servicios de TI de calidad (con}401ablesy sin errores)

0 Soporte 24x7

0 Que esté certi}401cadaen esténdares de Segu.n'dad de la informacién
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0 Valor agregado y }402exibilidaden la adecuacién de estos servicios en los

procesos intemos de su empresa

22. [De tener el poder de decision, volveria a contratar a OMEGA como empresa

proveedora de servicios de Tecnologias de Informacién?

- Muy probable

I Probable

o Poco probable

o Muy poco probable
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ANEXO 4 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1. g,Qué servicios de Tecnologias de Informacién de OMEGA utiliza actualmente?

Puede escoger mas de una opcién

e-payable

2. (;Cuénto tiempo es usuario de los servicios de Tecnologias de Informacién

provistos por OMEGA?

Tiempo de utilizacién de los servicios de

TI Total %

d

100%

3. Indique el nivel de criticidad que desempe}401ala utilizacién de los servicios de

Tecnologia de Informacién dc OMEGA en su trabajo diario.

289



Criticidad de los servicios en el trabajo de

los usuarios Total %

d

E

100%

4. g,Esté satisfecho con la provisién de servicios de Tecnologias dc Informacién de

OMEGA? Seleccione una de las siguientes opciones:

Nivel de Satisfaccién del cliente

Nada satisfecho E

E
Muy satisfecho I

Totalmente satisfecho I

1"�035

5. g,Cué1es considera usted las caracteristicas positivas més resaltantes dc OMEGA

en la provisién de servicios de Tecnologias de Informacién? Puede escoger més

de una opcién.
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Caracteristicas resaltantes positivas de la

rovisién de servicios Total %

Entrega de1 servicio
E

Seguridad de la infonnacién de la empresa

cliente 22%

Disponibilidad de1 servicio
Valor agreado de1 servicio

E

6. g,Cuéles considera usted los puntos mzis importantes que se deberia mejorar en la

provisién de servicios de TI de OMEGA? Puede seleccionar més de una opcién.

Puntos a mejorar en la provisién de servicios

Entrega del servicio

Soporte del servicio

Seguridad de la informacién

Disponibilidad del servicio

Valor agregado

7. Indique, en caso haya realizado alg1'1n reclamo, cual ha sido el motivo. Puede

seleccionar mas de una opcién.
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Ti - o de reclamo realizado
lndisponibilidad del servicio

Error en las aplicaciones que impedian

continuar con el traba'o del usuario 20 54%

Cotizacién excede el lazo com rometido

Funcionalidad nueva implementada no

corresonde a 10 re uerido por el usuario 23 62%

Término de implementacién de

}401mcionalidadexcede el plazo

comprometido. 30 8 1%

8. En caso haya reportado problemas por indisponibilidad del servicio, indique cuél

es el tiempo que ha demorado OMEGA en solucionar el problema en promedio.

Tiempo en solucionar indisponibilidad de

servicio Total %

�030

1 dia a zdias
E
�030

Mas de 8 dias �030
100%

9. En caso haya reportado problemas por error en las aplicaciones que irnpedian

continuar el trabajo diario del usuario, indique cuél es el tiempo que ha demorado

OMEGA en solucionar el problema.
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Tiempo en solucionar error en

a 7- licaciones Total %

S

1 dia a zdias

Mas de 8 dias
100%

10. Indique cuél es el tiempo que ha demorado OMEGA en responder a sus

solicitudes dc cotizacién de requerimientos con una complejidad baja y que han

sido tipi}401cadascomo urgentes o muy urgentes.

Tiempo de respuesta a solicitudes de

cotizacién Total %

E
d
n

1 dia a zdias

Mas de 8 dias
100°/..

11. Indique con qué frecuencia usted sabe en qué estado se encuentra su consulta,

cotizacién o reclamo por alg1'm incidente reportado.
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Visibilidad del punto en el que se

encuentra su consulta, cotizacién o

reclamo or incidente Total %

Siempre

0%

La mayoria de las veces

0%

Pocas veces

0%

Nunca

37 100%

100%

12. En caso haya reportado problemas por exceso en el plazo dc entrega de nuevas

funcionalidades, indique cuél es el tiempo que ha demorado OMEGA en justi}401car

correctamente la demora.

Tiempo en justificar retrasos por nuevos

re I uerimientos Total %

1 dia a zdias
Z

Mas de 8 dias �024

100%

13. (;Cuél es el tiempo de respuesta de OMEGA para solucionar incidentes con los

servicios de TI que esta provee?
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E

E
1 dia a zdias j

S
Mas de 8 dias

100%

14. ;La atencién y capacidad técnica de las personas que dan soporte a los servicios

de TI de OMEGA le transmite con}401anzay seguridad? '

Confianza y seguridad transmitida en la atencién y capacidad

técnica del soporte de la empresa Total 0/�034

E �034�034�031�030�031/°

15. Cali}402quecl grado de incorporacién dc valor agregado en los servicios de TI que

ofrece OMEGA respecto a los demés compctidos
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Valor areado en los servicios

No hay valor agregado
Casi no hay valor agreado
Poco valor agreado
Alto valor agreado E

100%

16. LE] personal que lo atiende en el marco de provisién de servicio dc Tecnologias

de Informacién de OMEGA le informa con precisién acerca de los plazos para la

revisién y/o atencién de las consultas, incidentes que se presentan?

Informe de plazos para revisién y/o

atencién dc consultas Total %

100%

17. LE] personal que lo atiende en el marco de provisién de servicio de Tecnologias

de Inforrnacién de OMEGA cumple los plazos cuando se compromete a hacer

algo en un tiempo determinado?

Por ejemplo: término de proyectos, hora de reunionex, entrega de solicitudes de cotizacién,

etc.
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Cumlimieuto de lazos comrometidos

S

100%

18. g,OMEGA en su calidad de proveedor de servicios de Tecnologias de Infonnacién

cumple con el SLA (Service Level Agreement) comprometido?

Cumplimiento de Service Level

Areement Total %

No se tiene un SLA

100%

19. ¢;Usted cree que la informacién de su empresa esté segura en manos de OMEGA?

Percepcién de la seguridad de la

informacién Total �030�031/o

E

100%

20. En la atencién e implementacién de nuevos requerimientos gpuél es su nivel de

satisfaccién a1 respecto?
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Nivel de satisfaccién en la

implementacién de nuevos

re uerimientos Total %

Nada satisfecho E

E
Muy satisfecho
Totalmente satisfecho

100%

21. (;Qué es lo que més valora de un proveedor de servicios de Tecnologias dc

Informacién?

Valoracién de un proveedor de servicios

de Tecnoloias de Informacién Total %

Flexibilidad en las tanfas

Atencién réida ante consultas e incidencias

Servicios de TI de calidad (con}401ablesy sin

errores) 25 68%

some 24x7 local
Que esté certi}401cadaen esténdares de

Se uridad de la informacién 15 41%

Valor agregado y }402exibilidaden la

adecuacién de servicios en los procesos

intemos de su emresa 25 68%

22. (;De tener el poder de decisién, volveria a contratar a OMEGA como empresa

proveedora de sendcios dc Tecnologias de Informacién?
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servicios de TI de OMEGA Total %�030Z
T

T
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