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1. Capitulo |
1.1. ANTECEDENTES

Net People es una empresa lider que se encuentra ubicada en 20 paises, se dedica a la
integracion de telefonia celular, esto quiere decir intercambio de SMS (short messages
service), creacion y venta de contenidos 3G (imagenes, ringtones, logos), y manejo de

aplicaciones corporativas.

Debido al continuo crecimiento de la empresa, se ha vuelto necesaria la implementacion
de un departamento de tecnologia bien estructurado y organizado, que por la naturaleza
del negocio es importante, para facilitar el normal desempefio de la empresa, mejorando

SUS Procesos.

1.2. OBJETIVOS

GENERAL:

Realizar la planificacion estratégica para la creacion del Departamento de
Tecnologia de la Informacion y de la Comunicacion (TIC), en la empresa Net
People Ecuador S.A., mediante la identificacion y andlisis de todos los procesos

de la empresa.

ESPECIFICOS:

1. Conocer la situacion actual de la empresa Net People Ecuador S.A., con
respecto a procesos y a necesidades de automatizacion de la informacion.

2. Realizar el levantamiento de procesos y flujo de informacion de la empresa.

3. Analizar los procesos actuales para asi poder optimizarlos y mejorar el
normal desempefio de la empresa

4. ldentificar los requerimientos reales de infraestructura tecnolégica (hardware

y software).
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1.3. ALCANCE

La presente disertacion de grado, culminara con la entrega de un documento con la
Planificacion Estratégica necesaria para la creacion del Departamento de Tecnologia
de la Informacion y de la Comunicacion (TIC), en la empresa Net People Ecuador,
previo el analisis y optimizacion de procesos, para satisfacer las reales necesidades

de automatizacion de la informacion de la empresa.

1.4. JUSTIFICACION

El proyecto planteado es viable debido a la necesidad urgente que tiene la empresa
Net People Ecuador, de contar con un Departamento de Tecnologia de la
Informacion y de la Comunicacion (TIC), para optimizar sus procesos, 1o que le
permitira atender en forma eficiente y rapida los requerimientos de los clientes. En
la actualidad falta que la empresa se organice en el manejo de sus procesos, para
evitar problemas, como por ejemplo cada cliente puede solicitar varios
requerimientos a la vez, debido a la falta de organizacién se incumple con los
tiempos de entrega o falta el desarrollo de algun requerimiento lo cual incurre en la

insatisfaccion del cliente.

Ademas, las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion (TIC) agrupan un
conjunto de aparatos necesarios para administrar la informacion, y especialmente los
ordenadores y programas necesarios para convertirla, almacenarla, administrarla,

transmitirla y encontrarla.
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1.5 Introduccién

El entorno cambiante en que se desenvuelven las organizaciones implica evolucionar
rdpidamente para hacer frente a nuevas oportunidades, riesgos y expectativas y resulta
vital interiorizar el concepto de cambios como parte de la cultura organizacional y asi

evitar la resistencia que se produce por temor a lo nuevo, a lo desconocido.

Las organizaciones son sistemas sociales y por lo tanto estan regidas por procesos
dinamicos y deben afrontar el cambio para poder sobrevivir. AlUn sus elementos mas
arraigados como la cultura reciben el impacto de esta necesidad. Las personas que
integran el subsistema social humano comparten actitudes, creencias, motivaciones,
valores, técnicas, instrumentos y en general un comportamiento comin constituyendo

una cultura organizacional.

El cambio de la cultura implica una modificacion de un estado, una condicion o
situacion. Estas transformaciones estan conformando un nuevo tipo de cultura
organizacional, caracterizada por una nueva manera de pensar y de visualizar la
organizacion, por una nueva manera de desarrollar las actividades, y una actitud abierta
hacia la innovacion y la creatividad. Todo esto repercute en la efectividad general de la
organizacion. Cuando se trata de cambios organizacionales es conveniente entender que
ellos deben sucederse como consecuencia de una actitud existente en la organizacion, y

que los mismos deben ser congruentes con la cultura organizacional existente.

La palabra cambio se ha enraizado dentro de las mas diversas organizaciones y se ha
convertido en un protagonista del quehacer empresarial. Los cambios no son mas que
las nuevas tendencias y actitudes de las organizaciones, ademés de una realidad que la
afecta fuertemente, tanto asi que lo mas probable es que algo que sea unico o sélido

hoy, el dia de mafiana sea sorpresivamente diferente.

Es preciso sefialar que los cambios organizacionales no deben dejarse al azar, ni a la
improvisacion, estos deben planificarse adecuadamente como una forma de asegurarse

de que los resultados del mismo seran en beneficio de la organizacion.
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El cambio organizacional es la piedra angular del mejoramiento continuo de las
organizaciones. Es el fendmeno por medio del cual el futuro invade nuestras vidas y es
conveniente observarlo cuidadosamente prestando la atencion necesaria desde el punto

de vista de los individuos que laboran dentro de las organizaciones.

El proceso de cambio abarca todas las actividades dirigidas a ayudar a la organizacion
para que adopte con éxito nuevas actitudes, nuevas ideas y nuevas formas del

desempefio laboral.

Un aspecto importante a considerar es la tendencia natural de las personas a resistirse al
cambio. Hay que crear y desarrollar una actitud y mentalidad abierta a los cambios,
ademas de una cultura que permita acoger las buenas iniciativas y aprovecharlas, asi

como desechar las malas.

Lo méas normal dentro de la sociedad y el mundo en que vivimos es que los individuos
se sientan asustados debido a los cambios y presten resistencia a éstos. Los seres
humanos tienden a huir y a obstaculizar aquello que ain no conocen, mas ain cuando

es0 que no conocen significa un cambio drastico en su estilo de vida y forma de trabajo.

Todas las personas que trabajan en las empresas, los trabajadores e incluso los gerentes,
son hoy prisioneros de teorias anticuadas sobre la organizacion del trabajo, teorias que
datan de comienzos de la Revolucion Industrial. Las ideas rigidas - la divisiéon del
trabajo, la necesidad de un control minucioso, la jerarquia administrativa - ya no
compiten en este mundo turbulento de competencia global, y cambio inexorable. Para
reemplazarlas, no hay un nuevo credo, ni tampoco es posible descartarlas por que si,
sino hacer foco en los aspectos que de fondo mueven a las organizaciones que son sus

procesos.

Durante muchos afios, casi todas las organizaciones empresariales se han organizado
verticalmente, por funciones. Actualmente, la organizacion por procesos permite prestar
mas atencion a la satisfaccion del cliente, mediante una gestion integral eficaz y
eficiente: se produce la transicion del sistema de gestion funcional al sistema de gestion

pOr pProcesos.
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El tecnicismo y un falso sentido de la especializacion individual, junto con la
competencia interna y la jerarquizacion, han llevado a los integrantes de muchas
organizaciones a estar orientados a su tarea personal. Cada cual se siente orgulloso de su

trabajo desde el punto de vista técnico y, lo demas, no importa.

Cada persona concentra su esfuerzo en la tarea que tiene asignada, tratando de hacerla
conforme a las instrucciones y especificaciones recibidas, pero con poca informacion
con relacion al resultado final de su trabajo, es decir, no sabe, al menos claramente,

coémo contribuye su trabajo al producto final.

Esta estructura piramidal, muy valida en organizaciones donde las decisiones siempre
las toma el jefe principal, empieza a tener dificultades cuando se exige calidad total en
cada operacion, en cada proceso; pues obliga a ese jefe principal a multiplicarse, sobre

todo en la supervision.

El origen de las estructuras tradicionales se basa en la fragmentacion de procesos
naturales, producto de la division del trabajo (Taylor), y posterior agrupacién de las
tareas especializadas resultantes en areas funcionales o departamentos. En estas
estructuras tradicionales; ningun director de area es el Unico responsable del buen fin de
un proceso, ya que la responsabilidad esté repartida por areas y en un mismo proceso
intervienen varias areas. Asi le tocaria a la direccidn general responsabilizarse de ello.
Si resumimos, en la gestion tradicional la direccidn general tiene que intervenir con
mucha frecuencia en procesos completos, debido a que en un mismo proceso
intervienen muchos departamentos o areas con distintos responsables cuya Unica

coordinacion puede conseguirla la alta direccion.

Se trata de volver a reunificar las actividades en torno a los procesos que previamente
fueron fragmentados como consecuencia de una serie de decisiones, lo cual supone
reconocer que primero son los procesos y después la organizacion que los sustenta para
hacerlos operativos. Es ver el proceso como la forma natural de organizacién del
trabajo. La estructura puede o no coincidir con el proceso, ya que en un mismo puesto

de trabajo puede realizar funciones para distintos procesos.
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La empresa es un sistema de sistemas, cada proceso es un sistema de funciones y las

funciones o actividades se han agrupado por departamento o areas funcionales.

La gestion por procesos consiste, pues, en gestionar integralmente cada una de los
procesos que la empresa realiza. Los sistemas coordinan las funciones,
independientemente de quien las realiza. Toda la responsabilidad de un directivo que
delega, pero conservando la responsabilidad final. La direccion general participa en la
coordinacion y conflictos entre procesos pero no en proceso concreto, salvo por

excepcion.

Cada persona que interviene en el proceso no debe pensar siempre en cémo hacer mejor
lo que esta haciendo (division del trabajo), sino por qué y para quién lo hace; puesto
que la satisfaccion del cliente interno o externo viene determinada por el coherente
desarrollo del proceso en su conjunto mas que por el correcto desempefio de cada

funcion individual o actividad.

En la gestion por procesos se concentra la atencion en el resultado de los procesos no en
las tareas o actividades. Hay informacién sobre el resultado final y cada quien sabe
coémo contribuye el trabajo individual al proceso global; lo cual se traduce en una

responsabilidad con el proceso total y no con su tarea personal (deber).

La gestion por procesos se fundamenta en la asignacion de un directivo de la
responsabilidad de cada uno de los procesos de la empresa. En su forma mas radical, se
sustituye la organizacion departamental. En otras formas, quizas transicionales, se
mantiene la estructura departamental, pero el responsable de un proceso tiene la
responsabilidad del mismo, y al menos en lo que a ese proceso se refiere, puede tener

autoridad sobre los responsables funcionales (matricial).
La gestion de los procesos tiene las siguientes caracteristicas:
- Analizar las limitaciones de la organizacién funcional vertical para mejorar la

eficiencia de la empresa.

- Reconocer la existencia de los procesos internos (relevante):
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Identificar los procesos relacionados con los factores criticos para el éxito de la

empresa.

Medir su actuacion (calidad, costo) y ponerla en relacion con el valor afiadido

percibido por el cliente.

(0]

Identificar las necesidades de cliente externo y orientar a la empresa hacia su
satisfaccion.

Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los procesos (qué
y para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a los departamentos o a las

funciones (como se hace):

Productividad del conjunto frente al individual (Eficacia global frente a efectividad

parcial).

El departamento es un eslabon de la cadena, proceso al que afiade valor

Organizacion en torno a resultados no a tareas.

Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

Establecer en cada proceso indicadores de funcionamiento y objetivos de
mejora.

Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia de
causas no aleatorias (Utilizar los graficos de control estadistico de procesos
para hacer predecibles calidad y costo).

Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando su
variabilidad comin

Medir el grado de satisfaccion del cliente interno o externo, y ponerlo en

relacion con la evaluacion del desempefio personal.

La dificultad no reside en la componente técnica de esta forma de gestionar una
organizacion, sino en el cambio de actitud de las personas. Algunos de los paradigmas
bajo los que nos hemos educado, como la logica Tayloriana, el organigrama y la
jerarquia, han de ser puestos en entredicho, al igual que determinados valores culturales

vistos ahora como un freno a la creatividad.

Los cambios de comportamiento, especialmente en mandos y directivos, necesarios para

gestionar los procesos de la organizacion estan resumidos en:
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1. Fusionar en las personas pensamiento y accion de mejora frente a la logica
Tayloriana. No se trata de trabajar mas sino de trabajar de otra manera.

Compromiso con resultados frente a cumplimiento.

Procesos y clientes frente a departamentos y jefes.

Participacion y apoyo frente a jerarquizacion y control.

SR S A

Responsabilidad sobre el proceso frente a autoridad jerarquica funcional.

Si se define claramente la mision y objetivos de los procesos en términos del valor
agregado percibido por los clientes, automaticamente se pondra de manifiesto aquellas

actividades consideradas como ineficaces y por lo tanto imprescindibles.

Objetivos de la gestion por procesos

Como un sistema de gestion de calidad que es, el principal objetivo de la gestion por
procesos es aumentar los resultados de la organizacion a través de conseguir niveles
superiores de satisfaccion de sus clientes. Ademas de incrementar la eficiencia a través
de:

e Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).
e Acortar los plazos (reducir tiempos de ciclo).

e Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes

Para entender la gestion por procesos podemos considerarla como un sistema cuyos

elementos principales son:

0 Los procesos claves
0 Lacoordinacion y el control de su funcionamiento.

0 Lagestion de su mejora.

Sin duda una organizacion de éste tipo con equipos de procesos altamente autbnomos es
mas agil, eficiente, flexible y emprendedora que las clasicas organizaciones funcionales

burocratizadas. Ademas esta mas préxima y mejor apuntada hacia el cliente.
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Concluyendo, la finalidad de la gestion por procesos es hacer compatible la mejora de la

satisfaccion del cliente con mejores resultados organizacionales.

La gestion por procesos se comprende con facilidad por su aplastante I6gica, pero se

asimila con dificultad por los cambios paradigmaticos que contiene.

La reingenieria es uno de los fendmenos gerenciales de mayor impacto en las Gltimas
décadas, debido a que su répida y abrumadora expansion ha provocado y continta
provocando cambios de grandes dimensiones en muchas organizaciones.

(http://www.gestiopolis.com)

Dentro de los variados enfoques dados al concepto de reingenieria que ofrecen
diferentes autores. Estos enfoques tienen en comin que los factores clave del concepto
son: la orientacion hacia los procesos, el cambio y la magnitud de los resultados

esperados.

La reingenieria se centra en los procesos estratégicos de la empresa, es decir, en
aquellos que tienen relacién con las actividades mas importantes de la misma y que
estan fuertemente ligados a su estrategia. Los procesos no estan completamente aislados
en una organizacion, existen estructuras, politicas y practicas que los sustentan. Al
buscar mejoras en los procesos en ocasiones hay que variar muchos de estos marcos de

sustentacion. (http://www.gestiopolis.com)

Los objetivos que persigue la reingenieria al analizar los procesos para hallar puntos de

mejoras son:

1. Obtener mayores beneficios econémicos, debido tanto a la reduccion de costos
asociados al proceso como al incremento de rendimiento de los mismos.

2. Alcanzar mayor satisfaccion de los usuarios debido a la reduccion del plazo de
servicio y mejora de la calidad de este.

3. Conseguir satisfaccion del personal debido a una mejor definicion de procesos y
tareas

4. Lograr conocimiento y control de los procesos
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5. Conseguir un mejor flujo de informacion y materiales
6. Disminuir de los tiempos de proceso del servicio.

7. Aumentar la flexibilidad frente a los cambios del entorno

La reingenieria, como ya hemos planteado, se centra en el estudio y mejora de los
procesos pues son estos los que mueven las organizaciones. Estos son posiblemente el

elemento més importante y méas extendido en la gestion de las empresas.

¢Por qué el estudio de los procesos? Porque las organizaciones son tan eficaces y
eficientes como lo son los procesos que producen los bienes y servicios. La mayoria de
las organizaciones que han tomado conciencia de esto han reaccionado ante la
ineficiencia y se plantean como mejorar los procesos y evitar algunos males habituales
como: el bajo rendimiento, las barreras departamentales, subprocesos indtiles debido a

la falta de visién global del proceso, entre otras.

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas entre
si que, a partir de una o varias entradas de materiales o informacion, dan lugar a una o
varias salidas también de materiales o informacion con valor afiadido para un usuario.
En otras palabras es la manera en que se hacen las cosas en la organizacion. El punto de

partida para el éxito organizacional, es tener procesos bien disefiados.

Las transformaciones que ocurren dentro de los procesos cruzan los limites funcionales
0 estructurales repetidamente por lo que fuerzan a la cooperacion y van creando una
cultura de empresa distinta, mas abierta y menos jerarquica, mas orientada a obtener

resultados.

Para entender en los procesos las relaciones entre las actividades del sistema debemos
ayudarnos de la modelacion de estos. Un modelo es una representacion de una realidad
compleja. Realizar el modelado de un proceso es sintetizar las relaciones dinamicas que
en €l existen, probar sus premisas y predecir sus efectos. Estas técnicas se han
desarrollado para facilitar la comunicacion y la captura de informacion para un mejor

estudio.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR FACULTAD DE INGENIERIA ESCUELA DE SISTEMAS
10



Planificacion Estratégica para la creacion del Departamento de Tecnologia de la Informacion y de la
Comunicacién (TIC), para la Empresa “Net People Ecuador S.A.”

Frecuentemente los sistemas (conjuntos de procesos y subprocesos integrados en una
organizacion) son dificiles de comprender, amplios, complejos y confusos; con
maltiples puntos de contacto entre si y con un buen nimero de &reas funcionales,
departamentos y puestos implicados. Un modelo puede dar la oportunidad de organizar

y documentar la informacion sobre un sistema.

Pero, ¢que es un modelo? Un modelo es una representacion de una realidad compleja.
Modelar es desarrollar una descripcién lo méas exacta posible de un sistema y de las

actividades llevadas a cabo en él.

Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion grafica (diagrama de
proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones existentes entre distintas
actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de contacto con otros procesos,
asi como identificar los subprocesos comprendidos. Al mismo tiempo, los problemas
existentes pueden ponerse de manifiesto claramente dando la oportunidad al inicio de

acciones de mejora.

Diagramar es establecer una representacion visual de los procesos y subprocesos, lo que
permite obtener una informacion preliminar sobre la amplitud de los mismos, sus

tiempos y los de sus actividades.

La representacion gréafica facilita el andlisis, uno de cuyos objetivos es la
descomposicion de los procesos de trabajo en actividades discretas. También hace
posible la distincién entre aquellas que aportan valor afiadido de las que no lo hacen, es
decir, que no proveen directamente nada al cliente del proceso o al resultado deseado.
En este Gltimo sentido cabe hacer una precision, ya que no todas las actividades que no
proveen valor afiadido han de ser innecesarias; éstas pueden ser actividades de apoyo y
ser requeridas para hacer mas eficaces las funciones de direccion y control, por razones

de seguridad o por motivos normativos y de legislacion.

Diagramar es una actividad intimamente ligada al hecho de modelar un proceso, que es

por si mismo un componente esencial en la gestion de procesos.
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Un primer paso en la modelacion de los procesos es a través de los mapas de proceso
gue no son mas que, un esquema que define la organizacion como un sistema de
procesos interrelacionados, esto nos sirve ademas para identificarlos y nos permite
documentar de manera clara los elementos més importantes de la organizacion: qué
actividades son necesarias, como se realizan y qué recursos consumen. Eso proporciona
una vision exacta, no solo de qué es lo que se hace, sino si se lo hace de forma eficiente.
Impulsa a la organizacion a ver mas alla de sus limites geograficos y funcionales,
mostrando como sus actividades estan relacionadas. Tales "mapas"” dan la oportunidad
de mejorar la coordinacion entre los elementos claves de la organizacion. Asimismo dan
la oportunidad de distinguir entre procesos claves, estratégicos y de soporte,

constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre los que actuar.

Una metodologia efectiva para la modelacion, que sirva para reflejar los diferentes
procesos que se desarrollan en una empresa de actividad compleja es la IDEF-0, que es
una técnica sencilla pero poderosa, ampliamente usada en la industria durante la etapa
de analisis en la reingenieria de procesos. Esta permite identificar apropiadamente los
procesos y sus interfaces y elaborar los documentos que permitan su control en
cualquiera de sus etapas de desarrollo. Con esta herramienta se analiza sistematicamente
la organizacion, centrandonos en las tareas que se ejecutan de forma regular: las
politicas de control que se utilizan para asegurar que estas tareas se realicen de forma
correcta, los recursos (tanto humanos como materiales) que se utilizan para realizarla,
los resultados de la tarea y las materias primas sobre las que la actividad actda. Al estar
basada en un estdndar con especificaciones precisas y rigurosas que permite llegar a
cualquier nivel de detalle, tiene una amplia aplicabilidad como medio para comunicar
reglas y procesos, para obtener una vista estratégica de estos y facilitar el analisis para

identificar puntos de mejora (www.wikilearning.com)

La metodologia IDEF-0, puede ser representada por diversos paquetes informaticos, tal
es el caso del software BPwin. Este paquete es una potente herramienta de modelado
que sirve para analizar, documentar y mejorar los procesos. Con un modelo BPwin se
puede documentar facilmente factores como: qué actividades se necesitan, como
llevarlas a cabo y qué recursos emplear. Esto ofrece una imagen integrada de cémo
opera la organizacion, desde los modelos del flujo de trabajo de un pequefio

departamento a diagramas de arbol mas complejos.
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Instrumentos Empleados

La traduccion literal de las siglas IDEF es Integration Definition for Function Modeling
(Definicion de la Integracion para la Modelacion de las Funciones). IDEF consiste en
una serie de normas que definen la metodologia para la representacion de funciones

modeladas.

Como se expuso anteriormente la metodologia IDEF-0 proporciona un marco de trabajo
para poder representar y entender los procesos, determinando el impacto de los
diferentes sucesos y definiendo cémo los procesos interactian unos con otros

permitiéndonos identificar actividades poco eficientes o redundantes.

Estos modelos consisten en una serie de diagramas jerarquicos junto con unos textos y
referencias cruzadas entre ambos que se representan mediante unos rectangulos o cajas
y una serie de flechas. La descripcion de cada proceso es considerado como la

combinacion de cinco magnitudes basicas que se representan graficamente como:

Procesos o actividades

Entradas (inputs)

Controles

Mecanismos o recursos para la realizacion de tareas

Salidas (outputs) o resultados conseguidos en el proceso (que podran ser a su vez

entradas, mecanismos o controles de otros procesos)
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Comunicacién (TIC), para la Empresa “Net People Ecuador S.A.”

Control

Funcion

-

H

¥ | Output

r )

Graficol: Diagrama AO
Fuente: www.gestiopolis.com
Elaboracion: www.gestiopolis.com

Procesos: Se representa por una caja en la cual se encierran todas las actividades que

forman parte del proceso.

Entradas: representa el material o la informacion que es consumida o transformada por
el proceso con el objetivo de producir las salidas. Es posible que algunos procesos no

tengan entrada.

Salidas: material o informacién producida por el proceso. Cada proceso, para ser

considerado como tal, debe tener al menos una salida

Controles: reglamentan, limitan o establecen la forma en que los procesos desarrollan
sus actividades para producir las salidas a partir de las entradas. Cada proceso debe
tener por lo menos un control. Los mas comunes son leyes, decretos, normativas,

directrices, procedimientos

Mecanismos: aquellos recursos que el proceso necesita y que generalmente no son
consumidos durante el mismo. Ejemplo de mecanismo: personal cuantitativa y

cualitativamente adecuado, maquinas, equipamiento de informética, copiadoras, etc.
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Diagramas IDEF-0

Los diagramas IDEF-0 se componen de tres tipos de informacion: diagramas, texto y
glosario. Estos tipos del diagrama se hacen referencia entre ellos. El diagrama grafico
es el componente principal de un modelo IDEF-0, conteniendo las cajas, las flechas, las
interconexiones de caja / flecha y las relaciones asociadas. Estas funciones se analizan
o0 se descomponen en diagramas mas detallados, hasta que el tema se describe en un
nivel necesario para apoyar las metas de un proyecto particular. El diagrama a nivel
superior en el modelo proporciona la descripcién mas general 0 méas abstracta del tema
representado por el modelo. Este diagrama es seguido por una serie de diagramas que

proporcionan mas detalle sobre el tema.

Hay que dejar claro que el sistema IDEF-0 es un sistema jerarquico en el que se avanza
desde un diagrama general y, de forma descendente, a sucesivos diagramas donde se

especifica con mas detalle la funcion a realizar.

Diagrama nivel superior:

Cada modelo tendra un diagrama de contexto de nivel superior, en el cual el tema del
modelo es representado por una sola caja con sus flechas. Este es llamado el diagrama
A-0 (pronunciado A menos cero). Puesto que una sola caja representa el tema entero, el
nombre descriptivo escrito en la caja es general. El diagrama A-0 también fija el alcance

o el limite y la orientacion modelo.
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Propietarios Presupuesto | Leyes de
construccion

Terreno

—®  Contruir casa-

tateriales habitacion Casa >

> i
Fersonal
AD Contruccion de casa-habitacion

Gréfico 2: Ejemplo de diagrama AO

Fuente: F. Séez Vacas, O. Garcia, J. Palao y P. Rojo. Innovacién tecnolégica en
las empresas

Elaboracion: Propia

Diagramas “Padre-Hijo”:

Diagramas Hijo: una funcion representada en un diagrama se puede descomponer en
subfunciones creando un diagrama hijo. Alternadamente, cada una de estas
subfunciones se puede descomponer en otros diagramas de nivel inferior del hijo.

Asi, un diagrama del nifio se puede pensar como el "interior" de la caja anterior.
Diagramas padre: el padre es un diagrama gque contiene una 0 mas cajas. Un diagrama
padre puede ser hijo a su vez de otro diagrama. También un diagrama hijo puede ser

padre de otros diagramas.

Dicha estructura se muestra en el siguiente cuadro:
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Méas general

Ao | [

Mas detallado

Gréfico 3: Diagramas Padre - Hijo

Fuente: F. Séez Vacas, O. Garcia, J. Palao y P. Rojo. Innovacién tecnolégica en
las empresas

Elaboracion: Propia

La estructura la caja del hijo es una descomposicion detallada de una caja padre. Una
caja hijo también es una caja padre. Esto es indicado por la presencia de una
expresion de la referencia del detalle (DRE / Detail Reference Expresion). El DRE

es un codigo corto escrito debajo de la esquina derecha inferior de la caja.

El DRE tomara las formas siguientes:

1. Un numero de creacion cronoldgico llamado un "C-numero" que identificara
Gnicamente una version particular de un diagrama del hijo.

2. La pagina del diagrama del nifio en el documento publicado en el cual el modelo
aparece.

3. El nimero del nodo al que se refiere el diagrama del hijo.
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El cuadro siguiente ilustra el uso de los nimeros de la notacién. En la figura, la
presencia de DRE debajo de las cajas 1, 2 y 3 indica que se han detallado en los

diagramas especificados del nifio.

[RR)
AEIH r l

Canl
_

|4
H
!

251 | |

Grafico4: Diagramas DRE

Fuente: F. Séez Vacas, O. Garcia, J. Palao y P. Rojo. Innovacién tecnolégica en
las empresas

Elaboracion: Propia

Combinaciones de Flechas:

Una vez explicado las cajas pasaremos a explicar las flechas. Los tipos de flechas son

cuatro (ICOM), pero la relacion de estas flechas con otras cajas puede ser variada.

Por ejemplo:

Recurso

) Obtener ) Transformar
Salida - Entrada recurso recurso
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Salida — Control

Salida — Mecanismo

Aprobar
Presupuesto

Presupuesto

aprobado

Adauirir sietra
eléctrica

Solicitar
compra

Cortar la madera

J

Salida — Control retroalimentacion

Slerra
eléctrica

Ewvaluacién de solvencia de clientes

Otorgar crédito

Limpiar y
Pintar parte

Parte pintada

Ewvaluar situacién

de deudores

Parte aprobada

Revizar partes
procesadas

>

Partes a repintar

Salida — Entrada retroalimentacion

Gréfico 5: Ejemplos de combinacion de flechas
Fuente: F. Séez Vacas, O. Garcia, J. Palao y P. Rojo. Innovacién tecnoldgica en

las empresas

Elaboracion: Propia
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Funcionamiento Secuencial o Concurrente:

Cuando una salida de una caja proporciona algunos o todas las entradas, controles o
mecanismos necesitados por otra caja, la activacion de la esa caja puede seguir un
funcionamiento secuencial. En cuyo caso no se realizara la funcion de una caja hasta

que esta haya recibido las entradas, controles o0 mecanismos de las otras cajas.

Sin embargo, diversas activaciones de la misma caja, con requisitos posiblemente
diversos, pueden funcionar concurrentemente. Por ejemplo: Salida - Entrada
retroalimentacion.
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2. Capitulo 11
En el presente capitulo se muestra el levantamiento de los procesos que actualmente
estan funcionando en la empresa asi como también un levantamiento de hardware y

software que posee la empresa.

2.1 Levantamiento De Procesos

Proceso de Ventas

Objetivo: Realizar una venta exitosa

Descripcion: El proceso de venta inicia con una reunién de venta en la cual
se muestra el catalogo de productos y aplicaciones de la empresa, con lo cual
el vendedor usando la informacion recopilada en dicha reunién prepara una
propuesta de negocio, y la presenta al cliente una vez se han puesto de
acuerdo en los términos del negocio se realiza los contratos y se procede al

desarrollo del contenido y/o aplicaciones.

Entradas:
= Contactos de clientes.
= Requerimiento del cliente.
= Catalogo de productos.
Salidas:
= Entrega del producto.

= Cliente satisfecho.
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Inicio

Reunién de Venta

A

Prepara
Propuesta

A

Envio de
Propuesta al
Cliente

Firma de
Contratos

Planifica el
desarrollo y se
envia al
departamento de
Desarrollo

Departamento de
Desarrollo envia la
aplicacion a
Operaciones

Entrega de
Aplicacion al
Cliente

Fin

Gréfico 6: Proceso de Ventas
Fuente: Gerencia Comercial
Elaboracion: Propia
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No. Actividad Descripcion Responsable Registro
El vendedor se reunira
con el cliente para
L conocer las necesidades Gerente
1 Reunion de Venta y .
ofrecer un completo Comercial
portafolio de productos y
servicios.
El vendedor preparara
una propuesta de negocio
. con las necesidades del
Preparacién de . . Gerente
2 cliente incluyendo costos .
propuesta e Comercial
y planificacion de
desarrollo e
implementacion.
El vendedor enviara la
3 Envio de Propuesta | propuesta al cliente por el Gerente
al Cliente medio que el cliente lo Comercial
requiera.
El cliente enviara una
respuesta al vendedor, de
ser afirmativa se procede
4 | Acepta la Propuesta | al siguiente paso, caso El Cliente
contrario se realizara una
nueva propuesta de
negocio.
Con la aceptacion de la
ropuesta se procede a la Gerente
5 | Firmade contratos | P > Administrativo Contratos
elaboracion de contratos .
. y Cliente
que la empresa requiere.
El vendedor envia la
Planificacion y planificacion de los
b - Gerente
6 envio del requerimientos al )
o Comercial
requerimiento departamento de
operaciones.
El departamento de
operaciones envia el Gerente
Desarrollo de L .
7 L requerimiento al Comercial y de
aplicacion -
departamento de Operaciones
desarrollo.
Se realiza la entrega de la
8 Entrega de aplicacion al cliente para Gerente
aplicacion al cliente que pueda iniciar los Comercial

CONCUrsos y/O ventas.

Tabla 1: Descripcion de proceso de ventas

Fuente: Gerencia Comercial

Elaboracion: Propia
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Pago a clientes

Objetivo: Realizar el pago correspondiente a las utilidades del negocio a los

clientes

Descripcion: El proceso de pago a clientes inicia con la obtencion de
reportes del envio de mensajes a las distintas aplicaciones SMS

correspondientes a dicho cliente, para calcular el monto a pagar.

Entradas:
* Reporte de mensajes enviados por aplicacion.
» Reporte de mensajes enviados por aplicacion generado por las
operadoras celulares.
= Tabla de costos por mensaje.
Salidas:
= Pago al cliente.

= Comprobante de pago.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR FACULTAD DE INGENIERIA ESCUELA DE SISTEMAS
24



Planificacion Estratégica para la creacion del Departamento de Tecnologia de la Informacion y de la
Comunicacién (TIC), para la Empresa “Net People Ecuador S.A.”

Inicio

Obtencion de
Reportes de
mensajes

A

Envio de Datos a
Operadoras

Modificacion de
Consiliacion

o]

Operadora esta de
acuerdo

Sl

:

Facturacion a la
operadora

A
Envio de
conciliacion de

mensajes a
Clientes

Modificacioen de
Conciliacion

Acepta el
Cliente?

si
v

Pago a Clientes

Fin

Gréfico 7: Proceso de pago a clientes
Fuente: Gerencia Administrativa
Elaboracion: Propia
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No. Actividad Descripcion Responsable Registro
Debe ingresar al SMS
Obtencién de Manager y procesar un
. Gerente
1 reportes de reporte de mensajes por .
i : Comercial
mensajes cliente y por operadora
en el periodo de un mes.
Se envia un reporte por el
Envio de reporte | total de mensajes Gerente
2 . A
operadoras enviados por  cada | Administrativo
operadora.
Envia una respuesta
explicando si esta o no de
3 ¢Operadora esta de | acuerdo con el nimero de

acuerdo?

mensajes enviados
mediante su plataforma
celular.

Modificacion de
4 reporte
(conciliacion)

En caso de no estar de
acuerdo se procede a
realizar los cambios en el
reporte 'y negociaciones
con la operadora.

Gerente
Comercial

Facturacién a la
operadora

En caso de una respuesta
favorable se procede a
elaborar la factura vy
enviarla a la operadora
para que procedan con el

pago.

Gerente
Administrativo

Envio de reporte a
clientes

Se envia un reporte de
nimero de mensajes y
valor de los mismos
enviados mediante sus
concursos 'y / o0
aplicaciones.

Gerente
Comercial

7 ¢Acepta Cliente?

Envia una respuesta
explicando si estd o no de
acuerdo con el reporte
enviado.

Modificacion de
8 reporte
(conciliacion)

En caso de no estar de
acuerdo se procede a
realizar modificaciones al
reporte y negociar con el
cliente.

Gerente
Comercial

9 Pago a Clientes

En caso de una respuesta
favorable se procede a la
cancelacion de las
utilidades al cliente.

Gerente
Administrativo

Tabla 2: Descripcion de proceso de pago a clientes
Fuente: Gerencia Administrativa

Elaboracion: Propia
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Seguimiento a Clientes

Objetivo: Mantener los clientes actuales ofreciendo nuevos productos y

aplicaciones SMS.

Descripcion: El proceso de seguimiento a clientes inicia con la elaboracion
y analisis de reportes semanales de envio de mensajes, ya que de esta manera
se puede tomar decisiones de cambio de aplicaciones o productos y asi

mejorar tanto el negocio del cliente como el de la empresa.

Entradas:
= Reporte semanal de mensajes enviados por aplicacion
= Catalogo de productos y aplicaciones

Salidas:

» Propuesta nuevos productos y aplicaciones
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Inicio

A

Elaboracién de
reportes <
semanales

Visita a Cliente

Refuerza
concursos

Concursos
Funcionan?

NO

;

Presentacién de
nuUevos concursos

Acepta
Cliente?

Solicitud de
NUEVOS CoNCUrsos
a Operaciones

Fin

Grafico8: Proceso de seguimiento a clientes
Fuente: Gerencia Comercial
Elaboracion: Propia
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No. Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Elaboracion de
reportes semanales

Debe ingresar al SMS
Manager y procesar un
reporte de mensajes por
cliente y por concurso
SMS en el periodo de
una semana.

Gerente
Comercial

2 Visita a clientes

Realizard& una reunion
con el cliente para
explicarle los resultados
de ventas de cada
concurso SMS y revisar
si es o no factible
continuar.

Gerente
Comercial

¢concursos
funcionan?

El cliente toma la
decision de continuar o
no con un determinado
concurso SMS.

El cliente

4 Refuerza concursos

En caso de una respuesta
una respuesta favorable
se realizara propuestas de
mejoramiento al
concurso SMS 0
promocion del mismo.

Gerente
Comercial

Presentacion de
nuevas ideas

En caso de una respuesta
negativa se elaborara
nuevas propuestas de
concursos SMS.

Gerente
Comercial

6 ¢Acepta cliente?

El cliente tomara la
decisién de aceptar 0 no
las nuevas propuestas de
CONCUrsOS.

El cliente

Solicitud de nuevos
CoNcursos

En caso de una respuesta
favorable se procede a
solicitar el desarrollo del
nuevo concurso  al
departamento de
operaciones.

Gerente
Comercial

Tabla 3: Descripcion de proceso de seguimiento a clientes

Fuente: Gerencia Administrativa

Elaboracion: Propia
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Desarrollo de Concursos SMS

Obijetivo: Cumplir los requerimientos de los clientes y renovar el catalogo

de aplicaciones SMS.

Descripcion: El proceso de desarrollo de concursos SMS, inicia con la
solicitud del departamento comercial de la empresa para solventar
requerimientos de clientes o actualizar el catdlogo de aplicaciones SMS,
luego se realiza el analisis de la complejidad de la aplicacién; y dependiendo
del resultado se lo desarrolla en casa o se lo envia al departamento de
desarrollo en Venezuela. Se realiza las pruebas pertinentes y se entrega la

aplicacion funcionando.

Entradas:

= Requerimiento de desarrollo de aplicacién SMS.

Salidas:
= Aplicacion SMS.
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Venezuela?

SI

v

Solicita a Venezuela el Desarrollo y/o
Desarrollo de montaje del
Concursos y/o concurso o

aplicaciones aplicacion
NO L
Pruebas del
Concursoy/o |«
aplicacion

Paso las
pruebas

SI

v

Envia
Requerimientos
terminados al
Dep. Comercial

Fin

Gréfico 9: Proceso de Desarrollo SMS
Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia
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No.

Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Recibe solicitud

Recibe la solicitud de
implementacion de un
nuevo concurso SMS la
cual debe contener la
planificacion
correspondiente.

Gerente
Comercial y de
Operaciones

¢Se desarrolla en
Venezuela?

Dependiendo de la
complejidad del concurso
SMS y/o aplicacion que
se ha solicitado se toma
la decision de
implementarlo en
Venezuela o en Quito-
Ecuador.

La  complejidad  se
determina por la
operabilidad de la
plataforma que  Net
People Internacional
provee a Net People
Ecuador.

Gerente
Comercial y de
Operaciones

Solicita a
Venezuela el
desarrollo de
concursos y/o
aplicaciones

En caso de una respuesta
favorable se realiza una
solicitud a la matriz de
Net People que se
encuentra en Venezuela
para g sean ellos los que
desarrollen los concursos
SMS y/o aplicaciones.

Gerente
Comercial y de
Operaciones

Desarrollo y/o
montaje del
COoNCurso o
aplicacioén

En caso de una respuesta
negativa, la
implementacion de la
aplicacion y/o concurso
SMS se realiza
directamente  por el
departamento de
operaciones mediante el
SMS Manager.

Gerente
Comercial y de
Operaciones

Pruebas del
concurso y/o
aplicacion

Realiza  pruebas  del
correcto funcionamiento
del concurso SMS yl/o
aplicacion mediante el
envio de  mensajes
escritos con las diferentes
operadoras.

Gerente
Comercial y de
Operaciones

¢Paso las pruebas?

Envio de
requerimiento
terminado

En caso de una respuesta
favorable se envia una
confirmacion al

Gerente
Comercial y de
Operaciones
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departamento comercial
explicandole que el
concurso SMS 0
aplicacion estan listas
para el funcionamiento.

Tabla 4: Descripcion de proceso de Desarrollo SMS
Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia

Pruebas de concursos SMS

Objetivo: Obtener un producto de calidad para poder ofrecerlo a los clientes

Descripcion: El proceso de prueba de concursos SMS, inicia con una
revision periddica o con una queja por parte de los usuarios. Se procede a
revisar el funcionamiento de la aplicacion y buscar las posibles fallas. En
caso de ser la plataforma de Net People se comunica a Venezuela para que
revisen la aplicacion, caso contrario se notifica a las operadoras celulares

para que procedan con la revision de aplicaciones.

Entradas:
= Reporte de mensajes enviados por aplicacion.
= Reporte de mensajes enviados por aplicacion generado por las
operadoras celulares.

= Tabla de costos por mensaje.

Salidas:
= Pago al cliente.

= Comprobante de pago.
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Inicio

A

—p

Se realiza una
comprobacion de
la aplicacién

Reporta a la
Operadora Celular

Graficol0: Proceso de pruebas SMS
Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia

#s
6} NO
‘s

No.

Actividad

Descripcién

Responsable

Registro

Comprobacion de
la aplicacion

Se realiza una
verificacion del correcto
funcionamiento de la(s)
aplicaciones montadas en
la plataforma.

¢Funciona?

Se realiza pruebas para
determinar Si se
soluciond el fallo

Reporta a
operadora celular

En caso de una respuesta
negativa se reporta la
falla a la operadora
celular.

¢Funciona?

La operadora envia una
respuesta, explicando si
se encontré algin dafio
en su plataforma o si el
error se encuentra en la
de Net People.

En caso de una respuesta
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negativa retornamos al
paso No. “1”.

Tabla 5: Descripcién de proceso de Pruebas SMS
Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia

Desarrollo de contenido 3G

Objetivo: Cumplir los requerimientos de los clientes y renovar el catalogo
de contenido 3G

Descripcion: El proceso de desarrollo de contenido 3G inicia la adquisicion
del contenido original que puede ser imégenes, masica, 0 protectores de
pantalla. Luego de lo cual se procede a confirmar si Net People ha adquirido
los derechos de comercializacion sobre dicho contenido, para luego adaptar
el contenido para los diferentes modelos de teléfonos que poseen las
operadoras, con estos archivos procedemos a subirlos en la plataforma de
Net People para que estén disponibles para los diferentes clientes y
operadoras con lo cual se puede promocionar el contenido en diferentes

medios.

Entradas:

= Contenido original (iméagenes, masica, protectores de pantalla).

Salidas:

= Contenido montado en la plataforma listo para la comercializacion.
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Inicio
A

Obtener contenido
original

Comprar los

-
Derechos 7 NO— derechos

jl

Adaptar el
contenido

Montar Contenido

Pruebas

A

Asignar a un
cliente

Promocionar

Gréfico 11: Proceso de Desarrollo 3G
Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia
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No. Actividad

Descripcion

Responsable

Registro

Obtener Contenido
Original

Se obtiene iméagenes,
canciones, protectores de
pantalla en buena
calidad: Iméagenes (1984
X 1488) canciones (192
Kbps).

2 | ¢Derechos?

Se verifica si Net People
ya ha pagado por los
derechos de autor del
contenido.

Adaptar el
contenido

En caso de una respuesta
favorable se procede a
adaptar el contenido a las
diferentes  resoluciones
de teléfonos ().

4 | Comprar Derechos

En caso de una respuesta
negativa se procede a
pagar los derechos de
autor del contenido.

5 | Montar Contenido

Una vez adaptado el
contenido se procede a
subirlo en la aplicacién
web Ilamada 3G
Manager.

6 | Pruebas

Se realiza pruebas de
descarga en diferentes
teléfonos que poseen
diferentes capacidades y
tecnologias de
comunicacion.

7 | Asignar a un cliente

Una vez que sean
satisfactorias las pruebas
se procede a asignar el
contenido al cliente que
lo solicito.

8 | Promocionar

Se realiza la publicacion
del contenido en
diferentes medios de
comunicacion.

Tabla 5: Descripcion de proceso de Desarrollo 3G

Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia
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2.2.Levantamiento de documentacién existente.

: |0
0 0o
i il
- |
=

‘saiosuasy

poy op
sodinby

o189 18D
eusjelE)

Gréfico 12: Distribucién Oficina Net People Ecuador
Fuente: Gerencia General
Elaboracion: Propia
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Esquema de Red

Gerente General

Modem ADSL §>
& Router

Gerente Comercial

Access Point

( Net People Ecuador f)
G_er_ente_ Gerente Asistente Contador Asistente de Gerente
Administrativo  Comercial y Operaciones Contenido SMS  Comercial

Estrategias

N

°

S

Gréfico 13: Disefio de red de la oficina de Net-People Ecuador
Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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Organigrama de Net People Ecuador

JUNTA DE ACCIONISTAS

PRESIDENTE
EJECUTIVO

GERENTE GENERAL

GERENTE GERENTE DE GERENTE
ADMINISTRATIVO OPERACIONES COMERCIAL
. ASISTENTE DE ASISTENTE DE L
Mensajero CONTADOR CONTENIDO OPERACIONES COMERCIAL

Gréficol4: Organigrama Net-People Ecuador
Fuente: Gerencia General
Elaboracion: Propia
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2.3. Levantamiento de informacion de hardware y disefios de red
actuales.

Formulario Levantamiento de Hardware y Software

Cargo: Gerente de Operaciones y Estrategias
Fecha: 2008-12-15
Descripcion
Tipo Laptop HP 530
Procesador Intel Dual Core 1.66 Ghz
Mainboard HP
Memoria 1Gb
Disco Duro 160 Gb
Monitor 15 pulgadas

Sistema Operativo | Microsoft Windows Vista

Microsoft Office 2007

Simulador Wap

Openwave v7

Aplicaciones Navegadores Web

Comentarios

Funcionamiento normal para las aplicaciones usadas

Formulario 1: Gerencia de Operaciones
Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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Formulario Levantamiento de Hardware y Software

Cargo: Contadora
Fecha: 2008-12-15
Descripcion
Tipo Desktop
Procesador Intel Pentium 4 2.8Ghz
Mainboard Biostar P4M800
Memoria 512 Mb
Disco Duro 80 Gb
Monitor 15 pulgadas

Sistema Operativo | Microsoft Windows XP sp2

Microsoft Office 2007

Navegadores Web

Aplicacion contable a medida

Aplicaciones

Comentarios

Magquina lenta para las aplicaciones en funcionamiento

Problemas con la impresion desde red

Formulario 2: Contabilidad
Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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Formulario Levantamiento de Hardware y Software

Cargo: Gerente Administrativo
Fecha: 2008-12-15
Descripcion
Tipo Desktop
Procesador Intel Celeron 2.5 Ghz
Mainboard Biostar P4M800
Memoria 759 Mb
Disco Duro 80 Gb
Monitor 15 pulgadas

Sistema Operativo | Microsoft Windows XP sp2

Microsoft Office 2007

Navegadores Web

Aplicaciones

Comentarios

Funcionamiento normal para las aplicaciones usadas

Formulario 3: Gerencia Administrativa
Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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Formulario Levantamiento de Hardware y Software

Cargo: Asistente de Operaciones
Fecha: 2008-12-15
Descripcion
Tipo Desktop
Procesador Intel Dual Core
Mainboard Biostar P4AM900
Memoria 1Gb
Disco Duro 250 Gb
Monitor 15 pulgadas

Sistema Operativo | Microsoft Windows XP sp2

Microsoft Office 2007

Navegadores Web

Adobe CS3 Suite

Aplicaciones Simulador Wap

Comentarios

Funcionamiento normal para las aplicaciones usadas

Formulario 4: Asistente de Operaciones
Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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Formulario Levantamiento de Hardware y Software

Cargo: Gerente Comercial
Fecha: 2008-12-15
Descripcion
Tipo Laptop
Procesador Cetrino 1.7 Ghz
Mainboard Dell
Memoria 1.5 Gb
Disco Duro 160 Gb
Monitor 15 pulgadas

Sistema Operativo | Microsoft Windows XP sp2

Microsoft Office 2007

Navegadores Web

Simulador Wap

Aplicaciones

Comentarios

Funcionamiento normal para las aplicaciones usadas

Formulario 5: Gerencia Comercial
Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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Formulario Levantamiento de Hardware y Software

Cargo: Gerente General
Fecha: 2008-12-15
Descripcion
Tipo Laptop MacBook pro
Procesador Intel Core 2 Duo 2.4 Ghz
Mainboard Apple
Memoria 2Gb
Disco Duro 250 Gb
Monitor 14 pulgadas

Sistema Operativo | Mac OS X 10.5, Leopard

Microsoft Office 2007 for mac

Navegadores Web

Aplicaciones

Comentarios

Funcionamiento normal para las aplicaciones usadas

Formulario 6: Gerencia General
Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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Formulario Levantamiento de Hardware y Software

Cargo: Asistente de contenidos SMS
Fecha: 2008-12-15
Descripcion
Tipo Desktop
Procesador Intel Celaron 2.5 Ghz
Mainboard Biostar P4AM800
Memoria 512 Mb
Disco Duro 80 Gb
Monitor 15 pulgadas

Sistema Operativo

Microsoft Windows Xp sp2

Aplicaciones

Microsoft Office 2007 for mac

Navegadores Web

Comentarios

Funcionamiento normal para las aplicaciones usadas

Formulario 7: Asistente de contenido SMS

Fuente: Propia

Elaboracion: Propia
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Formulario Levantamiento de Hardware y Software

Cargo: Comercial
Fecha: 2008-12-15
Descripcion
Tipo Desktop
Procesador Intel Celaron 2.5 Ghz
Mainboard Biostar P4AMB800
Memoria 512 Mb
Disco Duro 80 Gb
Monitor 15 pulgadas

Sistema Operativo | Microsoft Windows Xp sp2

Microsoft Office 2007 for mac

Navegadores Web

Aplicaciones

Comentarios

Funcionamiento normal para las aplicaciones usadas

Formulario 8: Asistente Comercial
Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
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3. Capitulo 111
3.1. Andlisis y optimizacion de procesos

Proceso de Ventas

Objetivo: Realizar una venta exitosa

Descripcion: El proceso de venta inicia con una reunién de venta en la cual
se muestra el catalogo de productos y aplicaciones de la empresa, con lo cual
el vendedor usando la informacidn recopilada en dicha reunién prepara una
propuesta de negocio, y la presenta al cliente una vez se han puesto de
acuerdo en los términos del negocio, se realiza los contratos y se procede al

desarrollo del contenido y/o aplicaciones.

Entradas:
= Contactos de clientes.
= Requerimiento del cliente.
= Catalogo de productos.
Salidas:
= Entrega del producto.

= Cliente satisfecho.
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Requerimiento
del Cliente

Producto Terminado

Desarrolladores

Producto Terminado

Gréfico 15: Proceso de Ventas A0
Fuente: Gerencia Comercial
Elaboracion: Propia

Reguerimiento del Cliente

| Requerimiento dol Cliente Fropussts Acetada
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Gréfico 16: Proceso de Ventas Al
Fuente: Gerencia Comercial
Elaboracion: Propia

Requerimiento del Cliente

Contratos Requerimiento del Cliente
/ Pianifica ei /)
£ P
A > desarrollo - L 4
Producto
A21 Desarrollo de Py,
: »  contenido ——m-<L—>
A2.2
h
Gerente comercial
Vendedor
a
NODC: m[riuio: Desarrollo Nm.:

Gréfico 17: Proceso de Ventas A2
Fuente: Gerencia Comercial
Elaboracion: Propia
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Pago a clientes

Objetivo: Realizar el pago correspondiente a las utilidades del negocio a los

clientes

Descripcion: El proceso de pago a clientes inicia con la obtencion de
reportes del envio de mensajes a las distintas aplicaciones SMS

correspondientes a dicho cliente, para calcular el monto a pagar.

Entradas:
* Reporte de mensajes enviados por aplicacion.
» Reporte de mensajes enviados por aplicacion generado por las
operadoras celulares.
= Tabla de costos por mensaje.
Salidas:
= Pago al cliente.

= Comprobante de pago.
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Reporte de mensajes
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Gréfico 18: Proceso de pago a clientes A0
Fuente: Gerencia Administrativa
Elaboracion: Propia
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Contrato

p

Reporte SMS Net People

Costos por mensaje

Gerente Administrativo

VA

Gerente Comercial

Grafico 19: Proceso de pago a clientes Al
Fuente: Gerencia Administrativa
Elaboracion: Propia

Contrato

Conciliacién no aceptada

Conciliacion Operadora

Costo por mensajes

Conciliacion aceptada

Grafico 20: Proceso de pago a clientes A2
Fuente: Gerencia Administrativa
Elaboracion: Propia
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Seguimiento a Clientes

Objetivo: Mantener los clientes actuales ofreciendo nuevos productos y

aplicaciones SMS.

Descripcion: El proceso de seguimiento a clientes inicia con la elaboracion
y analisis de reportes semanales de envio de mensajes, ya que de esta manera
se puede tomar decisiones de cambio de aplicaciones o productos y asi

mejorar tanto el negocio del cliente como el de la empresa.

Entradas:
= Reporte semanal de mensajes enviados por aplicacion
= Catalogo de productos y aplicaciones

Salidas:

= Propuesta nuevos productos y aplicaciones

SMS Citas
Manager
2 Nugvos Contratos o
Listado de clientes 8 a =
Clientes ndicador de
Informacidn de ventas » Satisfaccion
————p
AD
Gerente
[Vcndu}w Wtomwml
Citas
2/
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Indicador de satisfaccion
>
k.
Infomes
Contactos de Clisntes nfome Y Producto Terminado
—Contactos de Clientes | -
Elaboracidn de "
reporte T : ‘e BB
i |, Viitaacientes | rrodco \
Al af Nuevos concursos \ .
Listado de clientes i | A2 —A—J_:
y > A3
Partafolio de Servicios
Gerente Comercial
Vendedor
'
i
NODO: AD |TiTULO: Seguimiento a clientes Nim.;
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Gréfico 21: Proceso de seguimiento a clientes A0
Fuente: Gerencia Comercial

Elaboracion: Propia
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Grafico 22: Proceso de seguimiento a clientes Al
Fuente: Gerencia Comercial

Elaboracion: Propia
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Gréfico 23: Proceso de seguimiento a clientes A2
Fuente: Gerencia Comercial
Elaboracion: Propia
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Desarrollo de Concursos SMS

Obijetivo: Cumplir los requerimientos de los clientes y renovar el catdlogo

de aplicaciones SMS.

Descripcion: El proceso de desarrollo de concursos SMS, inicia con la
solicitud del departamento comercial de la empresa para solventar
requerimientos de clientes o actualizar el catdlogo de aplicaciones SMS,
luego se realiza el analisis de la complejidad de la aplicacién; y dependiendo
del resultado se lo desarrolla en casa o se lo envia al departamento de
desarrollo en Venezuela. Se realiza las pruebas pertinentes y se entrega la

aplicacion funcionando.

Entradas:
= Requerimiento de desarrollo de aplicacién SMS
Salidas:

= Aplicacion SMS

Sedicitud para desarrolio de
concurso S48

Cantratas

Requerimiento del chente

L

Disefio del .

Concurso : 5 =
Desarrolio y
Al montaje de

concurso

=} Pruebas b

| Aplicacian SMS lista

Venequela

nODO: A0 ]muu:. Desarroiia e concunos SMS |Nnm.:
|

Gréfico 24: Proceso de Desarrollo de concursos SMS A0
Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia
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Contratas

V4

Requerimiento del Cliente

A

Disefio usvo o complejo Aplicacian lista

Aplicacion Montada

Gerente Operaciones.

Gréfico 25: Proceso de Desarrollo de concursos SMS A2

Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia

Funcionamiento normal

Aphbcacion Montada

Aplicacisn SMS lista

Funcionamiento Incorrecto

Gerente de Operaciones

Gréfico 26: Proceso de Desarrollo de concursos SMS A3

Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia
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Desarrollo de contenido 3G
Obijetivo: Cumplir los requerimientos de los clientes y renovar el catdlogo

de contenido 3G

Descripcion: El proceso de desarrollo de contenido 3G inicia la adquisicion
del contenido original que puede ser imagenes, musica, o protectores de
pantalla. Luego de lo cual se procede a confirmar si Net People ha adquirido
los derechos de comercializacion sobre dicho contenido, para luego adaptar
el contenido para los diferentes modelos de teléfonos que poseen las
operadoras, con estos archivos procedemos a subirlos en la plataforma de
Net People para que estén disponibles para los diferentes clientes y
operadoras con lo cual se puede promocionar el contenido en diferentes

medios.

Entradas:

= Contenido original (imagenes, musica, protectores de pantalla).

Salidas:

= Contenido montado en la plataforma listo para la comercializacion.

I .
| Contenida con derechas J Contenido listo
R Pruebas satistactorias

| Obtener " -
Montar contenido ;
| Al Pruebas
A2 Promocion

Venetuels

Gerente de Operaciones

Gerente Comereial

ENDOO AD l“lUlU Desasrolio de contenido 3G N
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Grafico 27: Proceso de Desarrollo de contenido 3G A0
Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia

Estindares para
contenido 3G

N

Derechos de Autor

VA

Contenido Original

Contenido Listo

Comtenido sin derechos Contenido con derechos Bara mantar

T ;

Gerente Comercial

Venezuela

Grafico 28: Proceso de Desarrollo de contenido 3G Al

Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia

Requerimiento del Cliente

VA

Contratos Requerimiento del Clients

Gerente comercial
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Grafico 29: Proceso de Desarrollo de contenido 3G A2
Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia

Estandares para
contenido 3G
A
" Contenido correcto
Contenido listo
A Dy ga de -
L N o 3G Asigna el
> g >
A3l 4 cliente
Contenido incorrecto A32
4
Motifica errory
» corrige
A33
Gerente de Operaciones
Veneruela
il
NODO: A3 i'mnu:l: Pruebas Nim.:

Gréfico 30: Proceso de Desarrollo de contenido 3G A3
Fuente: Gerencia Operativa
Elaboracion: Propia
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Cronograma de Mantenimiento
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Gréfico 31: Cronograma de mantenimiento ler semestre

Fuente: Propia

Elaboracion: Propia
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Grafico 31: Cronograma de mantenimiento 2do semestre

Fuente: Propia

Elaboracion: Propia
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4. Capitulo IV

4.1 Resumen ejecutivo

La presente disertacion propone el plan estratégico para la implementacion del

departamento de tecnologias de la informacién y comunicacion para la empresa

Net People Ecuador para lo cual se describird los pasos y recursos necesarios.

Dicho departamento sera totalmente de apoyo para la empresa en cuestion de

soporte técnico, desarrollo ocasional de contenidos, servicio de mantenimiento

preventivo y correctivo del hardware y mantenimiento de redes.

Para la implementacion del departamento necesitamos contar con:

Una persona con perfil de ingeniero en sistemas o carreras afines.

Una oficina con los equipos necesarios para llevar a cabo las labores
correspondientes al nuevo cargo

Manuales de procesos.

Disefios de red.

Organigrama funcional de la empresa.

Inventario de hardware y software.

Inventario de usuarios y contrasefias de los diferentes sistemas de la

empresa.

Fortalezas:

- La empresa Net people ecuador tiene el respaldo técnico, econdémico y

comercial de Net people internacional

- Laempresa es proveedor exclusivo de contenidos en Movistar Ecuador

Oportunidades

- La empresa puede convertirse en proveedor exclusivo de contenidos en

Claroy CNT mdvil y asi cubrir con todas las empresas de telefonia mévil de

Ecuador

- La empresa podria manejar la venta de contenidos en otros paises como

Per( y Colombia.
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Debilidades
- Falta de organizacién y gestién por procesos
- Falta de una oficina propia ya que ha tenido que mudarse en repetidas
ocasiones provocando retraso en el trabajo y entrega de productos.
Amenazas
- Hay muchas empresas internacionales que se dedican al negocio de venta de
contenidos y envio de SMS. Las cuales son potenciales competidoras para la
empresa.
4.2 Conclusiones
= La empresa no tiene un orden preestablecido para desarrollar las
aplicaciones SMS y contenido 3G debido a lo cual los tiempos no se
cumplen. Gracias al levantamiento de procesos que se desarrollé en esta
disertacion se podra mejorar la organizacion y los tiempos de entrega de

productos.

» La metodologia utilizada (IDEFO), en la presente disertacion, permite
visualizar de mejor manera la estructura e interrelacion de los procesos y

actividades que conforman la empresa.

= La metodologia IDEFO provee gran flexibilidad, facilidad y profundidad

en detalle a la hora de modelar procesos y actividades.

= Al utilizar la metodologia IDEFO se logra visualizar de mejor manera los
procesos y actividades y asi descubrir posibles fallas de disefio de

procesos.

= Mediante la creacion del manual de procesos, levantamiento de
hardware, software y creacion de cronogramas de mantenimiento de
hardware, la empresa obtiene parte de la documentacion necesaria para
la certificacion de las operadoras y asi llegar a ser proveedor exclusivo de

contenido 3G y aplicaciones SMS.

= Dado que en las computadoras no se ha realizado mantenimiento dichos
equipos se encuentran en mal estado de hardware y software por lo tanto

retrasan el normal desempefio del personal.
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4.3 Recomendaciones

= Se considera de gran importancia que la empresa implemente el
departamento de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)
ya que se convertiria en una unidad de apoyo a todos los procesos de la

empresa.

= La empresa deberia implementar un sistema de gestion por tickets para

mejorar la organizacion tanto en desarrollo como en atencién al cliente

= Se recomienda a la empresa continuar utilizando la metodologia IDEFO
para cualquier modificacion en el manual de procesos desarrollado en la
presente disertacion, ya que como hemos podido observar dicha

metodologia es muy sencilla y detallada en su modelacion.

= Se recomienda a la empresa realizar los mantenimientos preventivos y
correctivos del hardware y software conforme lo establece el cronograma
creado en la presente disertacion para mejorar el desempefio de los

equipos de computo.

= La empresa deberia iniciar un proceso de renovacion de equipos dadas
las caracteristicas del hardware que se pudo constatar. Para asi mantener

y mejorar la respuesta del personal.

= Como recomendacion a la facultad de ingenieria me atreveria a sugerir
que se amplie la ensefianza de gestion de procesos e inteligencia de
negocios ya que hay muchas oportunidades para explotar esos campos

en nuestro pais y en el exterior.
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