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INTRODUCCION

El presente Informe documenta la trayectoria profesional mencionando las distintas areas y
responsabilidades en las cuales he colaborado y participado.

El presente informo se conforma de siete capitulos y un apartado de conclusiones, a
continuacién se mencionan una breve reseia de cada capitulo.

Capitulo 1. Antecedentes.- Menciona la experiencia técnica y empresarial, asi como la
trayectoria de la organizacién. La cual es la base de la del presente informe.

Capitulo 2. Telecomunicaciones.- Menciona las responsabilidades y actividades que se
desempefe para mantener y operar la infraestructura de red que soporta los servicios de
Internet e intercomunicacién de equipo tecnoldgico en centros de datos.

Capitulo 3. Seguridad.- Menciona las responsabilidades y actividades que se desempefie para
mantener y operar la infraestructura de seguridad perimetral (firewalls) que soporta el servicio
de administracidon de equipos de seguridad perimetral ubicados en los centros de datos o en
oficinas remotas de los clientes.

Capitulo 4. Aprovisionamiento de Servicios IT.- Menciona las responsabilidades y actividades
que se desempefie para aprovisionar en los centros de datos la infraestructura tecnoldgica que
soporta los servicios IT contratados por los clientes.

Capitulo 5. Technical Account Manager.- Menciona las responsabilidades y actividades que se
desempefie como responsable del relacionamiento de las cuentas asignadas (Clientes), para
detectar nuevas oportunidades de negocio e incrementar la ventas los clientes existentes.

Capitulo 6. Gerente de Centro de Contacto.- Menciona las responsabilidades y actividades que
se desempefie como responsable de la mesa de servicio y ofrecer un servicio de calidad en la
atencién y seguimiento de las solicitudes e incidentes de los clientes.

Capitulo 7. Gerente de Arquitectura de Soluciones IT.- Menciona las responsabilidades vy
actividades que se desempefie como responsable de area, a fin de incrementar el porcentaje de
venta de servicios a través de propuestas y cotizaciones que ofrecen un entendimiento de los
requerimientos de negocio y tecnolégicos de los clientes.

Conclusiones.- Menciona las experiencias y recomendaciones hacia los lectores, enfocado
principalmente a los ingenieros que estdn cursando o estan por concluir el nivel licenciatura y
puedan tener un panorama de las diferentes disciplinas que pueden participar en el entorno
empresarial.
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CAPITULO 1

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

REDIT

Empresa que inicio operaciones con el nombre comercial de Metronet en 1996, derivado
del logro de obtener la concesidn para operar una red publica de telecomunicaciones. Hoy
en dia se cuenta con una red propia a base de anillos de fibra éptica, con mds de 2000 Km
y 2,500 edificios activos en la ciudad de México, Monterrey, Guadalajara, Querétaro, Toluca
y Tijuana.

En 2001 se integrd Xertix como ejercicio del grupo para ofrecer al mercado la operacién de
infraestructura informatica. De esta forma se presentaba al mercado mexicano la primera
compafia dedicada a proveer servicios administrados, con una red de conectividad propia.

Del 2009 al 2012 la empresa inicia con un modelo de crecimiento y expansion y adquiere las
empresas en México Diveo y Protgt, asi también adquiere en San Diego Estados Unidos la
empresa Castle Access, factor que ayudd a fortalecer inmensamente y construir el portafolio
de servicios mas amplio del mercado.

Y asi, redIT nace en 2010 con mayor flexibilidad y mayor capacidad de respuesta frente a las
necesidades del mercado y en un enfoque de servicios integrados bajo demanda, con los
mas altos estandares de seguridad, continuidad y disponibilidad.

En 2011 se crea un complejo tecnoldgico en Tultitlan Estado de México con ocho POD’s
(Performance Optimized Datacenter), lanzado al mercado con el nombre de DATAPARK.



PORTAFOLIO DE SERVICIOS

El portafolio de servicios es amplio y estd enfocado en cuatro principales unidades de

negocio:

1. Conectividad comercializacién de enlaces punto a punto con tecnologia de fibra,

2. RDS (Retail Data Services), Seguridad,
3. yCentros de datos.

Con un portafolio de servicios en:

e Computo

e Alamacenamiento
e Bases de datos

e Red

e Seguridad

e Conectividad

e Centros de datos
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CAPITULO 2

TELECOMUNICACIONES

En la organizacién como responsable del area de telecomunicaciones para los centros de datos
ubicados en la ciudad de México y Monterrey. Las principales actividades es garantizar los
niveles de servicio (Internet), disefio y plan de capacidad de la red de datos.

OBJETIVO DEL AREA

Garantizar los niveles de servicio (SLA’s) comprometidos en la oferta de portafolio para los
servicios de Internet y Colocado. A través de la operacidon y administracidon de los equipos de
routeo y switcheo en los centros de datos Ciudad de México y Monterrey.

FUNCIONES

Responsable del drea de telecomunicaciones, con dos ingenieros a cargo, que apoyan en las
actividades diarias de operacién para los centros de datos México y Monterrey:

e Atender solicitudes y resolver incidentes relacionados a servicios de red de Internet.
e Garantizar la operacién y mantenimiento de la infraestructura de red e Internet.

e Plan de capacidad de crecimiento de infraestructura de red e Internet.

e Asesoria para el drea comercial en el disefio de servicios telecomunicacion.

e Diagndsticoy resolucion de problemas relacionado con el servicio de acceso a Internet
e Atencion a eventos y alarmas de monitoreo
e Incrementos de capacidad de ancho de banda solicitados por contingencia.

e Decrementos de la capacidad de ancho de banda solicitados por contingencia
posterior al tiempo limite establecido sin previo aviso o notificacién

e Gestién del direccionamiento publico de Internet contratado por el Cliente

e Asi como cubrir guardias remotamente a fin de garantizar una atencion en horario
fuera de oficina en caso de que se presentara alguna indisponibilidad en el servicio,
apoyados con una mesa de servicio con nivel de servicio 7x24x365

e Control de cambios.

SERVICIOS




Dentro del portafolio de servicios de la organizacion el drea de telecomunicaciones tiene como
responsabilidad el garantizar que la infraestructura de telecomunicaciones que soporta los
servicios de Internet y Colocado de equipos cumpla con los niveles de disponibilidad
contratados por los clientes.

El drea de telecomunicaciones fue creada para garantizar los niveles de servicio de Internet,
switching y ruteo de los dispositivos que los clientes hospedan en los centros de datos.

SERVICIO DE INTERNET

2.1.1 Descripcidn del Servicio

Contempla la administracién de la infraestructura de Salida a Internet que permite el acceso
desde y hacia Internet con capacidad fija para la infraestructura del Cliente de forma redundante
a través de diferentes Proveedores de Servicio de Internet (ISP’s) utilizando el protocolo BGP
mediante el cual se intercambia informacidn de ruteo entre sistemas auténomos.

2.1.2 Disefio del Servicio

El disefio para proporcionar el servicio de Internet de cumplir una arquitectura que garantice los
niveles de servicio comprometidos, por ello se tiene una configuracién de sesiones de BGP con
los diferentes ISP’s para seleccionar la mejor ruta basada en distancia y ademas conmutar de
forma automadtica en caso que alguno de los ISP’s presente alguna indisponibilidad Iégica o fisica.
A continuacion, se muestra un diagrama conceptual de la arquitectura con la que se brinda el
servicio de acceso a Internet redundante en cualquiera de los centros de datos.

Equipos
Fronterz

Equipos
rontera

Equipos Equipos

Core ﬁ‘ ﬁ‘ Core

Diagrama de acceso a Internet
[lustracion 1

Para reforzar la redundancia del servicio de internet en cada centro de datos, se cuenta con una
interconexidn entre todos ellos para proporcionar la continuidad del servicio. En el extremo caso
gue un centro de datos quede aislado para el servicio de Internet, se podra desviar el trafico a



través de otro centro de datos mediante interconexiones metropolitanas previamente
establecidas utilizando la red de fibra dptica. Esta operacién de desvié de trafico se realiza de
forma manual, sin embargo, se asegura el restablecimiento del servicio dentro de los niveles de
servicio comprometidos.

A continuacién, se muestra el diagrama con la arquitectura de la redundancia indicada entre los
centros de datos.

@b

[Hagrama de Salida a Internet

llustracién 2

2.1.3 Monitoreo del Servicio

Para detectar oportunamente una falla en el servicio de Internet, se cuenta con una mesa de
monitoreo 7x24 del servicio de Internet considerando dos perspectivas. Por un lado, desde el
exterior a través de sensores en diferentes sitios de Internet ajenos, que emulan la experiencia
de los usuarios y por otro lado sistemas internos que monitorean la salud de la infraestructura,
tiempos de respuesta, estados de sesion BGP y otros parametros criticos del servicio.



SERVICIO DE COLOCADO

2.1.4  Descripcidn del Servicio

El servicio de Colocado proporciona todos los servicios de infraestructura fundamentales como:
energia, enfriamiento, seguridad fisica y comunicacién necesarios para el funcionamiento de
servidores, almacenamiento, librerias, firewalls, IPS o cualquier otro dispositivo en un centro de
datos con alta disponibilidad; excluyendo las actividades necesarias para gestionar las
aplicaciones relacionadas con cada dispositivo.

El servicio de Colocado ofrece servicios tales como espacio en rack, cableado estructurado,
sensores de ambiente, control biométrico, vigilancia mediante circuito cerrado de television
(CCTV) y manos a distancia, esto con la finalidad de reducir los gastos de Tl implicitos en la
gestién de centros de datos propios operados por nuestros Clientes.

2.1.5 Descripcion Técnica

El servicio de Colocado proporciona espacio (unidades de rack o metros cuadrados), energia 'y
refrigeraciéon de precisién, ademas de seguridad fisica para el hospedaje de dispositivos de TI
tales como servidores, equipos de almacenamiento y comunicaciones, dispositivos de seguridad
légica, entre otros, bajo las normas de ICREA Il y IV, y los estdandares de calidad ISO 20000-
1:2011, 1SO 270001:2005, ISO 9001:2008, ISAE 3402/SSAE16 dependiendo del Centro de Datos
de alta disponibilidad donde se contraten los servicios.



2.1.6 Disefio del Servicio
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Infraestructura de telecomunicaciones colocada en los centros de datos propiedad de la
organizacidn, la cual soporta los servicios de Internet, servicios de red tanto en capa 2 y capa3.
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CAPITULO 3

SEGURIDAD

Responsable del area de seguridad perimetral, administracién de equipos Firewalls, con dos
ingenieros a cargo. Las principales actividades es instalar, configurar, liberar a produccidon y
administrar los dispositivos para ofrecer una capa de seguridad y no exponer directamente los
servicios de los clientes a Internet.

OBJETIVO

El objetivo del servicio de seguridad Firewall es bloquear el acceso no autorizado, permitiendo
al mismo tiempo comunicaciones autorizadas, y con ello contar con un Control de Acceso de
Seguridad en las aplicaciones, redes y datos de una organizacién con la finalidad de estar
protegidos contra las amenazas de Internet y contra accesos no autorizados, asi mismo este
servicio pretende brindar una conectividad segura y controlada hacia la Infraestructura interna,
externa y/o movil, mediante la gestidn y aprovisionamiento de elementos de infraestructura,
monitoreo y operacidn que seran gestionados desde los centros inteligentes de operaciones SOC
y NOC.

3.1  Descripcion del Servicio

Hoy dia, existe un gran nimero de amenazas en Internet, es por ello necesario contar con
mecanismos apropiados para proteger la infraestructura tecnoldgica y sus datos ante dichas
amenazas. El servicio de Firewall tiene el propdsito principal de brindar un acceso y uso
autorizado de los recursos de la infraestructura de red, servidores y aplicaciones de las empresas
y sus sucursales.

Este servicio tiene la modalidad de aprovisionar la infraestructura de seguridad de acuerdo a las
necesidades y requerimientos del cliente, con diferentes capacidades y ambientes, tales como
Fisicos, Virtuales, Blades o de siguiente generacién.

De igual manera, la operacidon de este servicio administrado se puede llevar a cabo de diferentes
maneras, tales como local o remoto, y que pueden ser en sitios o diferentes puntos de Operacion
e Infraestructura del cliente o en cualquiera de los centros de datos y en general donde el cliente
tenga su infraestructura. Esta solucidn de servicio, esta disefia para adaptarse a los diferentes
escenarios del cliente.



3.2 Disefio Técnico

Las actuales amenazas de seguridad sobre las redes productivas de las empresas, asi como la
necesidad de publicacion y acceso a diferentes servicios de Tl hacen necesario contar con una
capa de seguridad perimetral que filtre el trafico de red permitiendo solo aquel que sea definido
como permitido. Para cumplir con esta premisa se ofrece el servicio de administracién de
Firewall el cual consiste en implementar y operar esta linea frontal de proteccién corporativa
basada en criterios de control que definen los servicios que tendrdn acceso a la infraestructura
asegurada y bloguear aquellos que no son permitidos.

Adicionalmente, se podra brindar al cliente canales seguros de comunicacién entre las oficinas
centrales, sucursales y centros de datos donde se resguarda la infraestructura de Tl por medio
del uso de Redes Privadas Virtuales (VPNs), asi como con todos sus empleados maviles por
medio de accesos remotos cifrados.

3.3  Caracteristicas del Servicio

e Stateful Inspection

e Filtrado de trafico en capa 2, 3, y 4 del modelo OSI
e Deep inspection

e Anti-spoofing

e NAT dindmico y estatico

e VPN de acceso remoto

e VPN site-to-site

e Bitacoras de tréfico

e |ntegracién con autenticacion LDAP

e Alta Disponibilidad en modo Activo/Pasivo
e Alta Disponibilidad en modo Activo/Activo

e Proteccién en mas de 40 Protocolos y servicios (BGP, DNS, SQL, HTTP, etc.)
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3.4 Actividades

e Altas, bajas y cambios de reglas y configuraciones en los dispositivos
e Monitoreo de la capacidad

e Administracion de vigencias de contratos, licencias.

e Administracién de versiones, respaldos y parches

e Administracién de problemas

e Mantenimiento preventivo y correctivo de los dispositivos administrados en el
servicio en conjunto con el proveedor

e Monitoreo de las variables criticas para la operacién del firewall
e Gestién de alarmas
e Elaboracion de reportes
e Proceso de respuesta a incidentes
°  Registro de Incidente
Calificacion del Incidente y asignacién
Ejecucion de solucion
Notificacion al Cliente
Evaluacion de Servicio
e Administracién de niveles de servicio
e Administracién de configuracion (remota)
e Administracion de cambios

[¢]

Registro de solicitudes de cambio (documentacién)



Evaluacion de impacto y autorizacién de cambio
Plan de Pruebas

Proyecto para implementar el cambio

Cierre de solicitud

Administracion de incidentes

Administracion de problemas

Administracion de capacidades

Administracién de la disponibilidad

Procedimiento de Medicién de Satisfaccion de Clientes
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CAPITULO 4

APROVISIONAMIENTO DE SERVICIOS

Project Manager, responsable de garantizar la satisfaccion del cliente durante la fase de puesta
a punto de los servicios IT contratados, ofreciendo un seguimiento y plan de trabajo que cumpla
con los compromisos y fechas establecidas.

OBJETIVO DEL PROJECT MANAGER

Project Manager responsable de ejecutar los lineamientos establecidos en los procesos a fin de
establecer un mecanismo adecuado para aprovisionar la infraestructura de tecnoldgica que
soportan los servicios contratados por los clientes, con base los compromisos y acuerdos
especificados en el contrato.

La actividad de Project Manager (PM), tiene interaccidn con diferentes roles dentro de la
organizacién como son:

e Ejecutivo de Cuenta
e Preventa

e (liente

e Logistica

e Almacén

4 Actividades

e Notifica fecha de inicio del proyecto a Ejecutivo de Cuenta y Preventa.

e Convoca a reunion de arranque.

e Revisar requerimientos expresados en el contrato y se detalla la forma de entrega, asi
como condiciones de aceptacion del servicio.

e Validay clarifica el alcance del proyecto, documentado si existen cambios y si estos son
viables que no afecten el presupuesto del proyecto.

e Elabora minuta de cada reunion e incluye copia a los involucrados.

e Genera plan de trabajo con listado de actividades a ejecutar durante la etapa de
aprovisionamiento.

e Valida orden de compra con logistica.

e Confirmar con las diferentes areas internas la disponibilidad de recursos para iniciar
actividades.

e Gestiona los recursos asignados.

e Documenta y actualiza plan de actividades.

e Entrega a operaciones el servicio.



4.1

Etapas del aprovisionamiento

Para dar inicio al aprovisionamiento se convoca a una reunion de arranque, y deben
estar presente los siguientes roles Ejecutivo de Cuenta, Preventa y Cliente.

En la reunién de arranque se validad los alcances del proyecto, si surgen ajustes que
afecten el presupuesto asignado, el proyecto se detiene, y se tiene que re-disefiar y re-
cotizar.

En la reunién de arranque surgen ajustes del proyecto y estos no afectan el
presupuesto, estos cambios se solicitan que sean actualizados por Preventa.

La fecha estimada de entrega puede ser modificada en caso de existir algin retraso a
cualquier drea interna relacionada o al Cliente, y esta serd notificada por el PM.
Durante la reunion de arranque se dard a conocer la matriz de escalamiento a la cual
deberan apegarse tanto el PM como el Cliente, durante la vida del proceso de
aprovisionamiento del proyecto.

El PM documentara todos los acuerdos en una minuta, la cual debe ser enviada a los
participantes involucrados.

El PM elaborara un plan de trabajo, y estas deberan ser validadas por el Cliente.

La responsabilidad del PM termina con el cierre del proyecto y esto sucede cuando se
entregan a produccién los servicios.



4.2 Esquema General de las actividades de Aprovisionamiento.

llustracion 6
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CAPITULO 5

TECHNICAL ACCOUNT MANAGER

Duefio de un numero especifico de cuentas. Responsable por entender y conocer los aspectos
técnicos y de relacionamiento con el Cliente, a fin de generar nuevos negocios e incrementar las
ventas.

OBJETIVO

Como Technical Account Manager (TAM) se trabaja directamente con los clientes para asegurar
los estandares de calidad del servicio, facilitando la comunicacion entre el cliente y las areas
internas cuando se presenta cuestiones de indisponibilidad, solicitud o cuestiones relacionadas
a la cuenta. Estas actividades que se ejecutan diariamente estan enfocadas en supervisar que se
cumplan las expectativas del cliente.

Proveer una calidad de servicio, con en el entendimiento de requerimientos técnicos,
necesidades de negocio, y posterior hacer una recomendacidn tecnolégica a través de una
propuesta y cotizacion, que asegure la satisfaccién y fortalezca del relacionamiento con el
Cliente.
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5  Actividades
e Analizar aspectos de negocio y requerimientos técnicos, para desarrollar soluciones que
cubran esas necesidades.
e Personalizar servicios para Clientes que asi lo soliciten.



e Presentar y explicar el portafolio de servicios y como estos pueden solucionar sus
necesidades.

e Asegurar que el Cliente, obtenga el mayor beneficio para su negocio al analizar los
servicios y soportes que requiere.

e Monitorear el aprovisionamiento de los servicios para garantizar una liberacion a
produccion, con entera satisfaccién del Cliente.

e Estar monitoreando el proceso de administracion de incidentes, e identificar la
recomendacion de ajuste a los servicios para prevenir problemas.

e Demostrar un compromiso con el Cliente, atendiendo sus requerimientos en tiempo y
forma.

e Mantener una oferta competitiva de acuerdo a la demanda del mercado.

Mejorar Analizar
Planear
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511 CRM

La relacién con el Cliente da inicio una vez que se detecta una oportunidad de venta, y esta se
registra en la herramienta oficial CRM para que se de un correcto seguimiento a las actividades
segln corresponda cada médulo de:

e Cuentas

e (Contactos

e Oportunidades

e (Cotizaciones

e Anexos

e Facturacion

e Estudios de factibilidad

e Quejas

e Cancelaciones

e Encuestas de satisfaccién



5.1.2

Esquema general

Definir &l esquema de la

ralacion
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Esquema General de atencidn al cliente

ldentficar al cliente:

Rechir solicitud de
creacion modificacion de
esquema de relacidn

Identificar datos v categaria
del clients y asignar
esquema de: relacian

Disefiar/modificar esquema Identificar contactos del
de relacion diente

Validar e mformar esquema Asignar Service delvary
de relacién Ejecutivo de cuenta

Comunicar informacion del
cliente
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—

Administrar la relacion con
cliente

Reakzar comunicacian de
acuerdo aesquama de
relacion

Registrar inkcraccién y sus
resultados

Identificar quajas, mejoras
para la relacion
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CAPITULO 6

CENTRO DE CONTACTO

NEXO es el nombre comercial que se asignd al Centro de Contacto de REDIT por medio del cual
EL CLIENTE puede solicitar informacion referente a su operacién o solucionar sus incidentes
mediante un solo punto de contacto.

OBJETIVO

Ofrecer un servicio al Cliente que garantice un nivel de atencién, seguimiento y resolucién de
las solicitudes y fallas, mediante un servicio 7x24x365 que funcione como un punto Unico de
contacto.

6  Funciones

Responsable de ofrecer un servicio de mesa de servicio basada en ITL. Para que se utilicen de la
mejor forma los recursos de la organizacidn, y garantizar un servicio de calidad que mejore la
disponibilidad, confiabilidad de los procesos de administracion de incidentes, problemas y
control de cambios, facilitando un aprendizaje en los colaboradores e integrando herramientas
qgue permita disminuir las actividades repetitivas o redundantes.

Mejorando la satisfaccion de los Clientes, asegurando una mejora en la calidad del servicio, a
través de un servicio que puede ser medido, evaluado y gestionado.

6.1 Condiciones generales del Centro de Contacto

La mesa de servicio tenia en operacidon ocho meses cuando me integre, por lo tanto se solicita
por la direccion dar resultados en corto plazo en la mejorar la calidad del servicio.

Se tenian tiempos altos para atencidn y asignacién de un ndmero de ticket en una llamada
telefdnica y por correo electrénico.

Existia falta de comunicacién entre las areas de soporte y la mesa de ayuda.

Existian procesos de negocio documentados para la atencion de incidentes, problemas y control
de cambios que incrementaban considerablemente el tiempo de atencion.

No contaban con herramientas para el control de llamadas y correo electrénico, lo cual no
permitia cuantificar el esfuerzo de atender por estos medios.
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El objetivo del proceso de administracion de incidentes es garantizar el registro, clasificacion,
asignacion, atencion y resolucidon de todas las solicitudes o incidentes reportados sobre los
servicios comprometidos con los clientes.

6.2  Descripcidn del proceso

e Elcliente reporta una solicitud o incidente.

e |amesa de servicio, identifica, registra, clasifica y asigna la solicitud o incidente para que
se atienda por el grupo de resolucién que corresponda.

e | grupo de resolucion asignado revisa y valida, Si acepta la solicitud o incidente lo
diagnostica, atiende y resuelve.

e Sj la solicitud o incidente no es aceptado por no cumplir con los requerimientos de
informacién, se canaliza con la mesa de servicio quien solicita al cliente la informacion
adicional necesaria.

e Durante la resolucion de la solicitud o incidente, en caso de ser requerido, se promueve
la escalacion del mismo a los grupos de atencion pertinentes.

e Silaresolucién de la solicitud o incidentes es aceptada por el cliente, se cierra. En caso
de no aceptarse, la mesa de servicio documenta la negativa de cierre y se reasigna al
grupo de atencion.



6.3  Diagrama general del proceso

[ Reporte de Solicitud o\

‘\\ Incidente /

Cliente / ) \
/ Registra, clasifica, asigna, da \

—H seguimiento a la solicitud o |
incidente

Mesa de / ) N \
Servicio / Revisa, valida, diagnostica,

—»{ atiende y resuelve la solicitud |

\ o incidente /
Mesa de Servicio /

Soporte Segundo Nivel /
Proveedor — Valida la solucién

o\, %

Cliente

—>

(=]

ierre de Solicitud o Incidente |

Mesa de
Servicio
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Después de aproximadamente tres o cuatro meses, una vez ya redefinido el proceso de
administracién de incidentes y capacitado al personal, los esfuerzos se enfocaron en evaluar
herramientas que permitieran agilizar la atencién de llamadas y correos electrénicos.

Las herramientas que se integraron a la mesa de servicio estan basadas en agilizar y medir el
numero de llamadas y correos que recibe la mesa de servicio, asi como que ingeniero lo atendid.



6.4  Diagrama conceptual de la topologia

Mesa de Servicio

Sistemas de registro de
tickets.
Sistemas de control de
llamadas y correo

PBX
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Los sistemas que se agregaron son:

e Automatizacion para asignar la llamada y correo electrénico al ingeniero que este
desocupado o presente un estatus con menor carga de trabajo.

e Seagregd un PBX para de propdsito especifico con sus respectivas troncales telefdnicas.

e Seagregd un equipo de seguridad para separar las redes de usuarios, sistemas e
Internet.



6.5 Contribuciones

Uno de los primeros temas importantes para ofrecer una calidad en el menor tiempo, sin
cambiar abruptamente la forma en que operaba la mesa de servicio, fue crear una cultura
enfocada al cliente y una conciencia que una falla en un servicio contratado repercute en un
porcentaje en perdida para los clientes.

Para crear una cultura enfocada al cliente, se capacito al personal a través de un curso llamado
“Represente de Servicio al Cliente” que es programa que imparte Help Desk Institute, que
permitiera desarrollar habilidades de comunicacién y aprendizaje para ayudar a mejorar la
experiencia de los clientes cuando hacen contacto con la mesa de servicio basada en las mejores
practicas en un modelo de ITIL.

La capacitacion permitié a los colaboradores:

e Como superar las expectativas del cliente.

e Mejorar la habilidad de pensamiento critico para resolver incidentes mas rapido.
e Habilidad de escucha activa y estrategias de comunicacion efectiva.

e Como identificar y manejar un comportamiento desafiante del cliente.

e Desarrollar habilidades de comunicacién

e Proceso de manejo de llamadas.

e Manejo del estrés.

e Manejo del conflicto.

e Documentacion de incidentes.

e laimportancia de ofrecer una actitud de servicio.

En paralelo a la capacitacién se redefinieron los procesos de administracién de incidentes y
problemas, a fin de buscar que los procesos estuvieran enfocados desde un punto de vista del
cliente, es decir que facilitaran los flujos entre las distintas areas que participan en la atencion
de solicitudes o incidentes reportados.
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CAPITULO 7

ARQUITECTURA DE SOLUCIONES

Establecer mecanismos que permita elaborar de manera estandar la entrega de soluciones
tecnolégicas a los ejecutivos de venta, considerando los requerimientos de los prospectos o
clientes y lograr oportunidades de negocio efectivas.

OBJETIVO

Desarrollar soluciones técnicas y cotizaciones que contribuyan al ciclo de venta, asegurando que
cumplan las necesidades de los clientes, a fin de alcanzar las metas de rentabilidad y ventas
establecidas por la direccion.

7  Funciones

e Tener un conocimiento profundo de los servicios, a través del auto-estudio y capacitacién
constante, a fin de cumplir con la meta de ventas por producto.

e Priorizar el desarrollo de propuestas, con base los acuerdos con las areas de ventas, a fin
de garantizar los tiempos de entrega hacia los clientes.

e Coordinarse con las dreas de aprovisionamiento, ventas y clientes, a través de reuniones
de Landing, a fin de garantizar que el proyecto a aprovisionar este alineado al disefio de
solucion aceptado.

e Garantizar el presupuesto de cada proyecto, a través de incluir los componentes de
servicios necesarios, a fin de evitar retrasos por omisiones en la fase de
aprovisionamiento

e Responsable de proponer una solucion que aporte valor al Cliente, a través de entender
las necesidades de negocio, a fin de incrementar el hite rate de ventas.

7.1 Claves para un buen disefio IT

En definitiva, es de vital importancia presentar una propuesta solida la cual se gestione
cuidadosamente antes y después del desarrollo, la cual pueda ser monitorea para garantizar los
beneficios definidos, rentabilidad y retorno de la inversidn en los plazos previstos.



Pasos de un buen disefo:

1. Objetivos
Antes de iniciar la elaboracién de cualquier propuesta se deben conocer los objetivos
gue persigue el cliente. Como, por ejemplo, ahorro de costos, eficiencia en procesos,
flexibilidad, incremento de disponibilidad, controles o alguna combinacion.
Entender el requerimiento
Evaluar todas las posibles alternativas

4. Profundizar en el tema para realizar un analisis riguroso que considere las
circunstancias especificas del Cliente (organizacién). Destacando la importancia de la
interdependencia/funcionalidad de cada uno de los componentes que son parte de la
solucion completa.

5. Basar la decisién en variables solidas
e Mejorar el rendimiento
e Mejorar los costos
e Mejorar la disponibilidad
e Soportar la demanda
e Flexibilidad
e Reestructuracion
e Mejorar de tiempos de respuesta
e ftc

6. No perder de vista los objetivos

Un error habitual consiste en perder de vista los objetivos en el transcurso de la elaboracién de
la propuesta. Si la propuesta no es elaborada considerando los objetivos y las variables, estas
generalmente quedaran olvidadas.

7. Detectar a tiempo cualquier cambio

Durante el desarrollo de la propuesta el cliente puede hacer cambios en sus necesidades, es
importante detectarlos para garantizar una propuesta ganadora.

8. Validar que la metodologia funciona

Es importante entender los objetivos claves y monitorear su cumplimiento, a fin de evaluar y
gestionar de manera proactiva el éxito de la metodologia a lo largo de todo el ciclo de vida.

9. Logro de los beneficios

Los beneficios de invertir tiempo y esfuerzo en la propuesta antes de iniciar el disefio, se haran
notar en el largo plazo, quizas la entrega de propuestas no sea tan rapida como en las
organizaciones que deciden prescindir de una metodologia, pero es una forma de avanzar de
forma segura y eficaz hacia mejores resultados.

Considerando incluso que los descuidos mas minimos con frecuencia pueden generar graves
pérdidas econémicas, de imagen y relacionamiento con los clientes.



Es importante resaltar que tener una perspectiva realista y evaluacién adecuada del proyecto,
proporcionara una foto clara y exacta para tener una propuesta con mayor probabilidad de éxito
y que cumpla con los margenes de rentabilidad. Ofreciendo beneficios financieros reales parala
organizacion.

10. Presentacién de la propuesta

Una vez finalizada la elaboracién de la propuesta, es importante hacer una presentacion clara
sobre todo de los alcances, entregables, periodo de contratacidon y expectativas hacia el cliente,
a fin de dejar muy claros los beneficios que estan considerados, detectar algin cambio y
realizarlo para evitar que estos beneficios se diluyan.

11. Implementacién

Una vez que la propuesta es aceptada por el cliente es el momento de seguir con la
implementacidn. Se ha visto que muchas organizaciones una vez que el cliente acepta una
propuesta pierden el seguimiento para llevarla a una buena implementaciéon y puesta en
produccidn, y esto representa una pérdida de valor en costos y relacionamiento con el cliente.

7.2 Establecimiento de la metodologia

El marco de referencia es un método detallado y un conjunto de herramientas de apoyo para el
desarrollo de una arquitectura. Que puede ser utilizado de manera libre por cualquier
organizacion.

Un marco de referencia (framework), es una herramienta valiosa para el desarrollo de un amplio
rango de arquitecturas en Tl. Que apoya de forma importante, para habilitar el disefo,
evaluacidn y construccidn de una arquitectura en Tl de acuerdo al negocio de la organizacién.

Usar un marco de referencia ayuda a acelerar y simplificar el desarrollo de una arquitectura en
Tl, asegura una cobertura amplia del disefio de solucidn, asegura que la arquitectura
seleccionada permita crecimientos para el futuro y responda a las necesidades del negocio.

Es importante destacar que las organizaciones que no invierten en arquitecturas en TI
tipicamente adquieren tecnologia de un solo proveedor con el fin de garantizar una solucién
integrada. En este punto la organizacidn es incapaz de darse cuenta de los beneficios potenciales
que puede ofrecer quizds tener una solucién heterogénea de varios proveedores o varias
tecnologias.

Actualmente los CEQ’s saben que la gestidn efectiva y la explotacidn de la informacion a través
de las TI’s es un factor clave para el éxito de los negocios y tener una ventaja competitiva. Una
arquitectura responde a las necesidades, proporcionando una estrategia para la evolucién de
las TI’s en respuesta al constante cambio de las necesidades de negocio.

Ademas, una arquitectura permite alcanzar el equilibrio entre eficiencia en Tl e innovacién de
negocio. Asi como garantizar que las TI's estan alineadas a las necesidades de negocio de la
organizacion.

Las ventajas que resultan de una arquitectura ofrecen importantes beneficios para el negocio:



e Operacidon de negocio mas eficiente.
e QOperacion de Tl mas eficiente.
e Mejorar el retrond de la inversion, reducir el riesgo en futuras inversiones.

7.3  Seleccion del Marco de referencia

Una Arquitectura Empresarial, es una practica continua dentro de las organizaciones que
descifra las relaciones que existen entre todos sus componentes: Personas, Aplicaciones,
Tecnologia, etc., y que entre sus objetivos principales se encuentran: Entender la complejidad
de la empresa, alinear los objetivos estratégicos de la organizacién, con cada uno de los
componentes de la misma y ademas estar preparados para gestionar el cambio.

Para Aplicar estrategias de Arquitectura Empresarial dentro de las organizaciones, surge
entonces el concepto de Framework de Arquitectura Empresarial, el cual es la estructura logica,
a través de la cual se clasifica, se organiza y se describen cada uno de los componentes de la
organizacion. A través de esta descripcion, es entonces que los arquitectos de las compafiias
pueden tomar decisiones, consolidar TI's, aplicar estrategias de control, de gestién de cambio y
de mejoras, que los lleven a entregar una propuesta que cumpla los requerimientos del cliente
basados en un andlisis considerando los objetivos estratégicos de la organizacién.

Para fines de este documento se considera el marco de referencia Zachman.

El Framework de Zachman, en su inicio fue concebido como un Framework de Arquitectura de
Sistemas de Informacién, ahora también conocido como un Framework de Arquitecturas

Empresariales.

El framework Zachman se describe, como una matriz de 6 x 6, en donde cada columna, es la
representacion de un aspecto, definido a través de preguntas: (Qué?, ¢Como?, ¢Donde?,
éQuién?, éiCuando?, y ¢Por qué?. Luego en las filas, se representan los puntos de vista,
contextuales, conceptuales, Ldgicos, fisicos y detallados. Estos se pueden ver como los puntos de
vista de los diferentes actores dentro de la organizacion: el planeador, el duefio, el disefiador, el

constructor. Describiendo asi cada componente de la organizacion.



Funcion (procesos Personasy

Inventario/Dato Red/Ubicacién Tiempo Motivaciones (objetivos, reglas de negocio)

Que? Como? Donde? Quien? Cuando? Porque?

Cliente, Objetivos
de negocio
Cliente,
requerimiento,
Modelo de Negocio Operacion IT,
Definir alcances y
entregables

Ambito y Contexto
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Cada celda que se forma entonces de la interseccién entre las columnas y filas, se convierte en la
descripcion de un aspecto de la empresa segln un punto de vista determinado. Este esquema de
Zachman, permite que se vea a la empresa de una manera ordenada, de tal manera que se pueda
describir y analizar facilmente. Esto ayuda ademds que quien esté concentrado en un area, por
ejemplo, el de los Sistemas de Informacién, se puedan concentrar en sus objetivos especificos,
pero que siempre tenga a la vista el contexto general de la empresa, y por consiguiente los

objetivos generales de la misma.

Dado que las empresas, cada dia crecen mas, se vuelven mas complejas, por lo tanto, un
Framework de Arquitectura Empresarial, se podria convertir en una ventaja competitiva para una
organizacion.

El principal objetivo de este proyecto al considerar el framework de Zachman es explicar de forma
“coloquial” el modelo y dar a conocer las ventajas que ofrece en las organizaciones cuando hacen
inversiones en Tl.

Considerando que existen diferentes marcos de referencia en la forma de abordar las tareas de

analisis y disefio, tomares a Zachman como punto de partida.

Mediante la correcta normalizacion de cada una de las celdas de la matriz, debemos obtener una
representacion del proyecto desde una estrategia de negocio, hasta un modelo tecnoldgico que
la sustente.

Dentro de las reglas que establece Zachman destacan las siguientes:

e las columnas no tienen un orden predefinido.

e Ninguna celda es mas relevante que otra.



e (Cada proyecto que se realice con el marco de referencia puede sugerir una aproximacion
Top-Down (arriba-hacia-abajo) o Bottom-Up (abajo-hacia-arriba) segin convenga.

e (Cada columna es Unica, aunque se relacione con otras.

e (Cada celda es Unica y ningln elemento puede estar presente en mas de una celda.

e (Cada fila es un modelo completo y Unico de la perspectiva que representa.

Entonces podemos mencionar que la arquitectura empresarial se define como la forma de
racionalizar, formalizar los procesos, sus relaciones, recursos y objetivos dentro de una

organizacion.

Tradicionalmente Zachman se ha utilizado como:

e Metodologia de formalizacion y racionalizacion de activos, procesos y agentes en una
organizacion.

e Herramienta para formalizar la definicidon de un objetivo de la compaifiia, analisis de la
brecha entre el estado actual y el estado objetivo y establecimiento de los procesos que

evolucionen la organizacion.

En general el alcance de este proyecto pretende utilizar Zachman para contribuir en el proceso
de mejorar la eficiencia y eficacia de los organizaciones cuando hacen inversiones en TI,
particularmente en la elaboracidon de propuestas dentro de las areas de preventa/arquitectura
de soluciones IT y toma de decisiones para hacer una inversién en Tl, a fin de que la organizacion
gue provee los servicios IT u organizacion que requiere hacer inversién en Tl , tenga un modelo
que le permita tener un diferenciador en la elaboracién de propuestas y toma de decisién al

utilizar un buen gobierno que este soportado en un marco de referencia.

Este diferenciador deberd traducirse en una propuesta entregada al cliente (interno/externo),
que le permita tomar mejores decisiones en sus inversiones de Tl, ya que la tecnologia,

sistemas, software, etc. Son componentes considerados para soportar un objetivo de negocio.

Es importante para iniciar un proyecto de elaboracion de propuesta con el modelo de Zachman,

alcanzar un nivel de detalle suficiente que permita lograr el entendimiento de lo requerido.

Para esto recomendamos hacer una abstraccion de la matriz por filas a fin de identificar que

filas son las que nos aportaran mayor beneficio en cada fase del analisis.



Por ello es relevante para seleccionar las filas adecuadas el conocer el perfil de los principales

participantes o destinatarios de la informacion que se provee en estas.

7.4

Perspectiva de los participantes

El propietario percibe los objetos como entidades representadas en un modelo conceptual que

caracteriza el negocio, pero al disefiador le interesa un modelo légico que pueda conducir a una

base de datos para su almacenamiento correspondiente, lo que la visién del constructor

transforma en un modelo fisico como una tabla de base de datos, que para el programador sera

una entidad de almacenamiento como un archivo o un registro.

Para enfocar el objeto del presente andlisis, se muestra nuevamente la matriz:

Ambito y
contexto

Modelo de
negocio

Modelo de
sistemas

Modelo
tecnologico

Modelo
detallado

Modelo
operacional

Inventario

Qué
Cuestiones
relevantes para
el negocio

Procesosy
transformacio-
nes

Como
Categorizs de
procesos de
negocio

Ubicaciones de
desarrollo del
negocio

Personasy

organizaciones
Quién

Intervinientes &
interesados

Tiempo

Cuando
Principales
drivers
temporales

Motivaciones

Por qué
Objetivos
estratégicos de
alto nivel

Semantica del
modelode
negocio

Procesos de
negocio

Modelo
logistico

Meodelo de
relacion entre
categorias

Cicloz y eventos
de negocio

Objetivos de
negocio

Modelo logico de
datos

Arquitectura de
los procesos

Arquitectura de
colaboracion

Arquitectura
procesos-roles

Ciclos y eventos
del sistema

Reglas de
negocio

Modelo fisico de
datos

Dizefio técnico
de los procesos

Arquitectura de
comunicacion

Dizefio de
interfaces

Disefiodela
estructura de
control

Disefio de
ejecucion de
reglas

Definicion de
datos

Aplicaciones

Estandares de
comunicacion

Disefio del
accesoyla
seguridad

Ejecucionde los
hitos

Disefio
detallado de
|as reglas

Operacion de
SGBD

Ejecucion de
procesos

Gestion de red

Procesos de
gestion de
identidades

Alarmas,
alertas, gestion
de hitoz

Aseguramiento
del
zlinezmiento
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Estrategas

(Tedricos)

Ejecutivos
(Propietarios)

Arquitectos
(Disefiadores)

Ingenieros
(Constructores)

Técnicos
(Implementa-
dores)

Trabajadores
(Participantes)

De hecho, el planificador o estratega se ocupa del contexto de la empresa (competidores y

asociados), de su competitividad, del posicionamiento de sus productos y servicios y aquellos

factores que influyen en el establecimiento de alcances a largo plazo.

El propietario o duefio estd mds enfocado en la operacion de la organizacién, para lo cual es

preciso contar con el modelo de negocio que incluya modelos de procesos, de flujos de trabajo,

de logistica empresarial, de modelos semanticos y de planes de negocio que le permitan controlar

la operacion de la empresa.



El disefiador tiene la mision de establecer la especificacién de los planos conceptuales de los
sistemas de informacién que son necesarios para ejecutar los procesos de negocio anteriormente

descritos.

El constructor disefia los componentes de los sistemas, de acuerdo con los disefios conceptuales

definidos y bajo los estandares tecnoldgicos aprobados.

El programador construye los componentes de acuerdo con las especificaciones del constructor.

Podemos observar que el disefiador, constructor y programador se ubican claramente en el nivel

de sistemas de informacién.

7.5 Dimensiones

El Dato responde a la interrogante ¢Qué?, para la perspectiva del estratega se refiere a la lista
de cosas importantes para el negocio como clientes, proveedores, productos, servicios,
contratos, facturas, etc.; conforme se va descendiendo a las perspectivas inferiores se van
teniendo diferentes descripciones relacionadas con la visidén particular de cada perspectiva: el
propietario ve las cosas como entidades representadas en un modelo conceptual que caracteriza
el negocio, pero al disefiador le interesa un modelo légico que pueda conducir a una base de
datos para su almacenamiento correspondiente, lo que la vision del constructor transforma en
un modelo fisico como una tabla de base de datos, que para el programador sera una entidad
de almacenamiento como un archivo o un registro.

La Funcidén se ocupa de la pregunta ¢Como?, cubriendo desde la lista de procesos esenciales del
negocio (perspectiva del planeador), su modelado correspondiente (duefio), hastala
especificacidn de los programas (programador) asociados a la funcionalidad de negocio.

La Ubicacidn representa el ¢Dénde?, reflejando desde la lista de las localidades donde se ubica
el negocio (perspectiva del planeador), su modelado logistico (duefio), hasta la configuracion de
las direcciones de red (programador).

La Persona tiene que ver con el ¢Quién?, considerando la lista de unidades organizacionales
importantes para el negocio (planeador), su modelo de flujo de trabajo (duefo), hasta
la especificacion de las restricciones de seguridad (programadores y usuarios).

El Tiempo captura el ¢Cudndo?, incluyendo desde la lista de eventos importantes para el
negocio (planeador), su modelo de planeacion operacional (duefio), hasta la especificacion de
temporizadores (programador).



La Motivacion explica la interrogante é¢Por qué?, abarcando desde la lista de objetivos y metas
(planeador), su plan de negocio para operar la empresa (duefio), hasta la especificacién de las
reglas de negocio correspondientes (programador).



7.6  Alcance del Anélisis

El alcance de este estudio serd enfocado en el analisis de las dos primeras filas de la matriz de
Zachman, debido a la importancia de la estrategia de negocio permite tener una base sélida con
conocimiento del negocio que servira de entrada para las fases de analisis y disefio.

Ademas el presente estudio pretende documentar el valor que aporta el adoptar un marco de
referencia a las areas de arquitectura/preventa en la elaboracién de propuestas tecnoldgicas y
organizaciones que requieren hacer una actualizacion o adquirir tecnologia.

Para ello en la matriz de Zachman se recomienda hacer los siguientes cambios en los nombres
de las perspectivas de los participantes de la matriz original a fin de enfocar la metodologia con
términos que puedan ser de mayor aceptacion, al usar un lenguaje mas natural que permita ser
utilizado en la fase de analisis y disefio.

Este cambio en la matriz de Zachman favorece a que se tenga un nombre de perspectiva claro
que desde el mismo nombre facilita la informacién que debe ser requerida.

Ahora partiendo del enfoque especifico del analisis de este documento, donde a continuacién
se muestra las filas que serdn caso de estudio, primeras dos filas:

Donde?

Quien? Cuando? Porque?

llustracion 16

Como se muestra en la ilustraciéon16, los nombres de perspectiva estan enfocados al CLIENTE
desde un punto de negocio, alcances y entregables, ya que es una figura que representa a una
organizacion la cual tiene una necesidad y busca en los proveedores de Tl una solucién a esta

necesidad (propuesta).

Ahora tomando las filas con los nuevos nombres de perspectivas debemos incluir en cada celda

preguntas que se puedan aplicar y ser utilizadas a cualquier tipo de CLIENTE y sector de industria,



a fin de tener un marco de referencia que sea una herramienta que facilite su uso, es decir, que
el levantamiento de la informacion de negocio, estrategia, objetivos Tl, alcances y entregables

sea una herramienta estandar de facil uso.

A continuacion se muestra la matriz:

Como? Dondle? Quien? Cuando? Porque?
Categoriasde ~ {Ubicaciones de [Esosonlos A nivel negocio  |Objetivos estrategicos de ObjetivosEstrate
proceso de negocio [fisicasdel  [interesadosa  [existen eventos |alto nivel: incrementar
involucrados corporativoy  |nivel negocio? (fechas u ventas, incrementar
Proveedores, senvicios, sucursales que horarios) que ~ |numero de sucursales,
Contratos, facturas, et estan deban ser ofrecer unnuevo
involucradas considerados ~ [servicio, etc.

Esperafuncione? ~ [Requireel  |Vausarel  |escriticosu  |Objetivo de Negocio:
Esperaentraralos [senvicio?  [aplicativo  |negocio? Usanlos [Mejor rendiemiento,
Espera le entregue el [aplicativos o Estanlos  |(clientesfusuar |usarios/dientes | Mejorar Costos, Mejorar
sistemas? Espera  {usarios quese(ios/proveedoreel servicio? S [Disponibilidad, Suportar
recuperaralos  {conectaran aloss)? nresenta una falla|demanda, Flexibilidad,
datos? aplicativos 0 enque tiempo  [Restructuracion, Mejor
Gistemas? espera, este [tiempo de respuesta
disponoble el
senvicio?

Realice una
solicitud en que
tiempo espera
sea ejecutada?

llustracion 17




Para una mejor visualizacidn a continuacidn se representa la matriz en dos imagenes por

separado:
Que Como? Donde?
Cuestiones son Categorias de Ubicaciones de
relevantes para el proceso de negocio |[fisicas del

negocio? (Ejm.
Proveedores, servicios,
Contratos, facturas, etc)

involucrados

corporativoy
sucursales que
estan involucradas

Espera recibir del
servicio?

Espera le entregue el
servicio
(mensualmente)?

Espera funcione?
Espera entraralos
aplicativos o
sistemas? Espera
recuperara los
datos?

Require el servicio
? Estan los
usarios que se
conectaran alos
aplicativos o
sistemas?

llustracion 18




Quien? Cuando? Porque?
Es o son los A nivel negocio Objetivos estrategicos de
interesados a existen eventos alto nivel: incrementar
nivel negocio? |(fechas u ventas, incrementar
horarios) que numero de sucursales,
deban ser ofrecer un nuevo
considerados servicio, etc.
Va usar el es critico su Objetivo de Negocio:
aplicativo negocio? Usan los|Mejor rendiemiento,
(clientes/usuar |usarios/clientes Mejorar Costos, Mejorar
ios/proveedore|el servicio? Se Disponibilidad, Suportar
s)? presenta una fallalJ]demanda, Flexibilidad,
en que tiempo Restructuracién, Mejor
espera, este tiempo de respuesta
disponoble el
servicio?
Realiice una
solicitud en que
tiempo espera
sea ejecutada®?

llustracion 19

Alintegrar dentro de la celda estas preguntas, los responsables del analisis y disefio de la solucidn
Tl (arquitectos) tienen una guia clara de que informacion debe colocar en cada celda, asi como

una guia de las preguntas que debe hacer a fin de obtener la informacién de estrategia y negocio.

Es recomendable que estas preguntas se hagan de forma natural dentro de la primera reunion
que se tiene con el CLIENTE, es decir no es un proceso de pregunta y respuesta. Si por la distancia
geografica no es posible visitar al Cliente fisicamente, es recomendable hacer una conferencia
telefdénica o video llamada a fin de evitar en la medida de los posible que el CLIENTE lo contesto

por si mismo.

Ahora bien, es importante tener esta informacion de estratégica de negocio en la primera o
primeras reuniones antes de iniciar con un levantamiento de informacién tecnoldgica. Es
recomendable llevar una reuniéon en un ambiente adecuado donde el levantamiento de

informacidn sea natural y evitar que esta se perciba por el CLIENTE, como un interrogatorio.

Con el uso de esta metodologia el arquitecto estara desarrollando la habilidad para llevar una

conversacion de inicio para entender necesidades de negocio en el CLIENTE.



7.7 Ejemplo Conceptual.

A continuacidén, se presenta un caso de proyecto en el cual se aplicé la metodologia descrita en

el documento.

El presente ejemplo representa una situaciéon de como una empresa (Prospecto/Cliente), tiene

una necesidad y busca a un proveedor de tecnologia quien lo asesore para cubrirla.

En este caso es una empresa que se dedica a la fabricacion y venta directa de cosméticos, que
tiene una presencia de mercado en México del 50%, por lo tanto, es una de las empresas mas

importantes de esta industria.

Es comun que las empresas cuando tiene una necesidad, buscan en el mercado los posibles
proveedores que puedan ayudarlos, debido a esto los primeros contactos que tienes la empresa
con los proveedores son areas de marketing o a atencidén a clientes, que registran el

requerimiento de forma coloquial, y este lo canalizan a las dreas comerciales de ventas.

A continuacion, se muestra la informacién del primer contacto que tiene el posible Cliente con

los proveedores de tecnologia.

7.8 Informacion de la empresa:

Empresa Fabricacion de cosméticos para venta directa
Sector Retail
.. Contar con un centro de datos secundario en caso de contingencia en el sitio
Solicitud .
primario

llustracion 20

La informacién mencionada en la ilustracion 20 es asignada al responsable del drea comercial
quien a su vez lo asignara a un ejecutivo de venta (vendedor), quien de primera instancia hace
una llamada al CLIENTE para presentarse y dar por enterado que sera el responsable de llevar su

cuenta.

Posterior él ejecutivo comercial involucra a las areas de preventa/arquitectura a fin de enterarlos
del requerimiento del CLIENTE y puedan entregarle una propuesta de solucion TI. Ahora bien los

arquitectos/preventas quienes su principal funcién siguiendo y aplicando la metodologia antes



mencionada, es entender el requerimiento a nivel negocio antes de proponer una solucién
técnica. Que como se ha mencionado para el caso de este estudio esta focalizado en las dos

primeras filas del modelo de Zachman, ya estas dos filas proveeran la informacién de estrategia

y objetivos.

Analisis Disefio

llustracion 21

Una de las primeras acciones que hacen las dreas de preventa/arquitectura es coordinarse con el
area de venta para agendar una reunion/conferencia con el CLIENTE, a fin de poder obtener la

informacién minima necesaria para entender desde un punto de vista de negocio la necesidad

del CLIENTE.



Derivado de esta primera reunién con el CLIENTE, a continuacion, se muestra la matriz de

Zachman con la informacion:

Primera Fila:
. Funcion (procesos .. |Personas L " .
Inventario/Dato ) b Red/Ubicacin ) y Tiempo Motivaciones (objetivos, reglas de negocio)
esenciales) Organizaciones
Que? Como? Donde? Quien? Cuando? Porque?
De presupuestonoes posible  |Procesosinvolucrdos:  Planta, donde  [Losinteresadosees|a |¢Cuando esperar  [Produccion de articulos, sin manejo de stock Objetivos/Estrategia
invertiren equipos de Manufactura, ERP, |estasfisicamente  [Direccionde Fuller ~ [tenerel servicioen |(existencias) e de negocio cliente
. capacidades igualesaa Nomina, OPI {ordes (12 infrasestructura oprecion? En -
Ambito y Contexto ) : i Objetivos
produccion pedidosx Intemet),  |deTI aproximadamente 3 )
- de negocio
comunicacion meses
(exchange emal)
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A continuacién, se divide en dos partes la primera fila para fines de una mejor visualizacion:

Inventario/Dato

Funcion (procesos
esenciales)

Red/Ubicacién

Que?

Como?

Donde?

De presupuesto no es posible
invertir en equipos de
capacidades igualesaa

Procesos involucrdos:
Manufactura, ERP,
Nomina, OPI (ordes

Planta, donde
estas fisicamente
la infrasestructura

meses

Ambito y Contexto . .
y produccion pedidos x Internet), de TI

comunicaciéon
(exchange email)

Personas y . . o q

.. Tiempo Motivaciones (objetivos, reglas de negocio)

Organizaciones

Quien? Cuando? Porque?

Los interesados es la [¢Cuando esperar Produccion de articulos, sin manejo de stock Objetivos/Estrategia
Direccion de Fuller |tenerel servicioen |[(existencias) Cliente de negocio cliente
oprecion? En o

X Objetivos
aproximadamente 3 )
de negocio

llustracién 23

Recordemos la primera fila estda enfocada a la parte de negocio (objetivos/estrategia), es la

informacién de negocio por la cual el CLIENTE tiene esta necesidad. Es importante considerar que




esta informacion la debemos obtener de las personas que van a estar en la reunion y/o

conferencia de parte del CLIENTE, por lo que debemos identificar qué perfil tienen las personas

para utilizar el lenguaje méas conveniente (técnico/negocio).

Sin embargo, no se debe perder de vista que la informacion a este nivel de la matriz de Zachman

es nivel estratégico de negocio, por lo que se recomienda evitar entrar en tecnicismos ya que en

esta etapa no es necesario abundar en temas tecnoldgicos.

A continuacién, se muestra la informacion con formato que se obtuvo de la primera fila:

Objetivos de negocio

e Es una necesidad de la Direccidn General.

e Existe un tema presupuestal que no es factible hacer una inversién igual ala
infraestructura IT que actualmente esta en produccidn.

* Mejorar la disponibilidad y continuidad de los procesos criticos de negocio en
caso de contingencia mayor en sitio primario.

Procesos de negocio

e ERP

e Manufactura

* Ndmina

¢ Puntos de Ventas

e Comunicacion (correo electrénico)

Ubicacion

Planta en la Ciudad de México

Tiempo

Espera tener en habilitado el sito secundario en aproximadamente tres meses

Motivaciones

No hacen produccion excedente de articulos, no manejo de stock (existencias)
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Debemos llevar una estructura con formato de la informacidn de las filas. Con esto garantizamos
que tenemos un formato legible para dar un correcto seguimiento a nuestro proyecto.

Segunda fila de la matriz de Zachman, la cual estd enfocada a un nivel de negocio, pero desde
un punto de vista de objetivos IT, es decir a este nivel podemos hacer preguntas de que esperan
los responsables de IT del servicio.




A continuacidn, se presenta la informacién de la segunda fila:

Inventario/Dato Funcu?n [biocses Red/Ubicacion Persor'lasY Tiempo Motivaciones (objetivos, reglas de negocio)
esenciales) Organizaciones
Que? Como? Donde? Quien? Cuando? Porque?
Espera recibir del servicio? que [Esperafuncione?: Que |Requiere el Va usar el aplicativo [es critico su negocio? [Objetivo de Negocio: Mejorar Cliente: Expectativas
sea implementado en 100% por el |sea un modelo de servicio? Plantay|(clientes/usuarios)? [Usan los Disponibilidad de la colocacion de peddios, del servicio
proveedor, y sea administrado se |contingenciaquesi  |Almacen  Estan |Personal de plantay (usarios/clientesel ~ [Mejorar Costos parassitio secundario
debe definir el alcance existe un incidente que {los usarios que se  [cli (vendedores) [servicio? Tiempo
Espera le entregue el servicio  [afecte ensutotalidad  [conectaran alos maximo de 2 horas
(mensualmente)? Por definir |los servicios de Tl estos |aplicativos? Por Cliente,
puedan tener Weby enlace requerimie
continuidad en unsitio |conexion dedicada nto,
Modelo de Negocio secundario  Espera Operacion
entraralos aplicativos? T, Definir
Por Internet o un alcances y
medio fisico dedicado gabl
Espera recuperara los
datos? con una solucion
casi inmediata
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A continuacion, se presenta en dos partes la matriz para fines de mejor visualizacion de la

informacion:

Inventario/Dato

Funcion (procesos
esenciales)

Red/Ubicacién

Que?

Como?

Donde?

Modelo de Negocio

Espera recibir del servicio?

sea implementado en 100% por el
proveedor, y sea administrado se

debe definir el alcance

que

Espera le entregue el servicio

(mensualmente)? Por definir

Espera funcione?: Que
sea un modelo de
contingencia que si
existe un incidente que
afecte en su totalidad
los servicios de Tl estos
puedan tener
continuidad en un sitio
secundario Espera
entrar a los aplicativos?
Por Internet o un
medio fisico dedicado
Espera recuperara los
datos? con una solucion
casi inmediata

Requiere el
servicio? Plantay
Almacen Estan
los usarios que se
conectaran alos
aplicativos? Por
Web y enlace
conexion dedicada




Personas y
Organizaciones

Tiempo

Motivaciones (objetivos, reglas de negocio)

Quien?

Cuando?

Porque?

Va usar el aplicativo
(clientes/usuarios)?
Personal de plantay
clientes(vendedores)

es critico su negocio?
Usan los
usarios/clientes el
servicio? Tiempo
maximo de 2 horas

Objetivo de Negocio: Mejorar
Disponibilidad de la colocacion de peddios,
Mejorar Costos para sitio secundario

Cliente,
requerimie
nto,
Operacion
IT, Definir
alcances y
entregables

Cliente: Expectativas
del servicio
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Sin embargo es importante recordar que si bien estamos abundando en temas de IT, en este nivel

debemos enfocarnos a nivel negocio en los objetivos de Tl, por lo que a este nivel aln no estamos

hablando de tecnologias (hardware/software).




A continuacion, mostramos la informacién de la fila dos:

Objetivos de IT

¢ Que sea un modelo de contingencia que de continuidad a la operacién de los
sistemas criticos que soportan los procesos de negocio antes mencionados.

e Que sea implementado al 100% por el proveedor, es decir considerar
instalacion, puesta a punto (infraestructuray aplicaciones) y migracion de
datos.

* Que cuando se active este puede entrar en operacion en un periodo de
tiempo muy reducido, considerar que maximo dos horas.

¢ iComo espera que funcione? R. Como un sitio de contingencia.

* (Como espera conectarse a los sistemas/aplicativos? R. Por medio de Internet
y un medio fisico dedicado (enlace).

e (COmo espera tener los datos en sitio secundario? R. Tener en el menor
tiempo lainformacion en el sitio secundario.

Ubicacion

Los usuarios que usan los sistemas estan en planta, almacén y WEB

Tiempo

Esperan que el sitio secundario entre en operacidn en un tiempo maximo de
horas, una vez que se declara la contingencia en el sitio primario.

Motivaciones

Mejorar la disponibilidad en la colocacion de pedidos
Mejorar Costos en sitio secunadario
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Con base a las dos primeras filas, se cuenta con la informacién estratégica para empezar con un

andlisis, el cual hasta el momento tiene considerado los objetivos de negocio del CLIENTE.

Ahora presentamos el formato el cual podemos compartir con el CIENTE para dejar documentado

cual sera la base del andlisis y que este permita que todos los involucrados, puedan validar esta

informacidn.




A continuacion, se presenta el formato.

Empresa
Sector

Zachman Formato de consolidacion de informacion

Fabricacidn de cométicos para venta directa
Retail

1. Solcitud de requerimiento

Sitio secundario

2. Contexto

2.1 Objetivos de negocio

¢ Es una necesidad de la Direccién General.

e Existe un tema presupuestal que no es factible hacer unainversion igual a la
infraestructura IT que actualmente esta en produccion.

* Mejorar la disponibilidad y continuidad de los procesos criticos de negocio en caso
de contingencia mayor en sitio primario.

* No se maneja stock

2.2 Procesos criticos de negocio

e ERP

* Manufactura

* Ndmina

* Puntos de Ventas

e Comunicacion (correo electrénico)

* Que sea un modelo de contingencia que de continuidad a la operacion de los
sistemas criticos que soportan los procesos de negocio antes mencionados.
* Que seaimplementado al 100% por el proveedor, es decir considerar instalacion,

2.3 Objetivos de TI puesta a punto (infraestructuray aplicaciones) y migracion de datos.
® Que cuando se active este puede entrar en operacidon en un periodo de tiempo
muy reducido, considerar maximo dos horas.
1. Los usuarios de plantay almacén e tendran acceso a los sistemas por Internet y
enlace fisico.
2. Los clientes tendrd acceso a los sistemas a través de Internet

3. Ubicacion 3. Por lo tanto existe:

e Usuarios (personal de almacén y planta)
e Clientes (personas que utilizan el puntos de ventay pedidos por Internet)

4. Restricciones

® Presupuesto.
¢ Tiempo de implementacion en tres meses.

llustracién 28

El modelo de Zachman como se podrad observar las celdas son independientes, sin embargo

hacemos la recomendacién del formato a fin de tener la informacién estratégica de objetivos de

negocio e IT con un formato visual que permita a todos los involucrados un vista rapida de la

informacién base que utilizares para el andlisis y disefio.

Al validar y presentar la informacion en el formato de la ilustracién 28, es posible detectar si es

necesario hacer alguin ajuste en los objetivos, que de ser asi se hacen de forma inmediata a fin de

gue ambas partes CLIENTE y arquitecto tenga el visto bueno para dar inicio a la fase de analisis y

disefio.




Con esto podemos garantizar que para iniciar una fase de analisis y disefio ambos tanto CLIENTE
como arquitecto estan de acuerdo en los objetivos y que estos han sido validados e interpretados

correctamente.

Ahora bien, una vez que el formato de presentacion hacia el CLIENTE, ha sido revisado y los
involucrados estdn de acuerdo. Ahora podemos iniciar la fase de disefio conceptual y ldgico, en
la cual con la informacion obtenida a nivel negocio podemos empezar a revisar que tecnologias

existentes pueden cumplir con los requisitos.

Es recomendable agregar al formato antes mencionado un documento que llamaremos “carta de
inicio de disefio” la cual de forma descriptiva en texto documentard y presentara la informacion

gue serd entrada (input) para nuestra siguiente fila el modelo de Zachman.



7.9 Carta de Inicio de Disefio

Carta Inicio de Disefno

Cliente:
Participantes:
Elaboro:
Fecha:

Descripcion del requerimiento a nivel negocio:

Es un objetivo de la Direccién General, que tiene como estrategia, incrementar la disponibilidad
de los procesos de negocio ERP, Manufactura, Nomina, Puntos de Venta y Correo Electrdnico,
considerando las restricciones de tener una solucidn a menor costo en Tl que el ejercido en
produccién asi también considerar que es importante que el CLIENTE no hace una produccion
de articulos en existencia “stock”.

Por lo que el Proveedor XXX elaborara una propuesta técnica-comercial para el CLIENTE
considerando una solucién de contingencia, es decir contar con un centro de datos alterno
donde exista infraestructura Tl que, de una respuesta para estar en operacién en un tiempo
maximo de dos horas, cuando el centro de datos primario del CLIENTE ubicado en la direccion
XXX, presente una falla mayor que no permita restablecer el servicio localmente.

La solucién debe considerar que los clientes y usuarios deben tener acceso a los sistemas en el
sitio secundario a través de Internet desde cualquier ubicacion por servicios WEB, ademas que
los usuarios del corporativo tendran acceso por un medio fisico dedicado (enlace).

El proveedor debe considerar la instalacién, migracion, puesta a punto (infraestructura y
aplicaciones) necesarias para habilitar los servicios en el centro de datos alterno.

Queda pendiente por definir, si el cliente va solicitar servicios de administracién de sistemas
operativos y bases de datos.

El proveedor va considerar en la solucién un entregable estandar conforme a los servicios que
ofrece el mismo, ya que el CLIENTE aun no tiene definido si espera un entregable mensual.

Nombre Firma Proveedor Nombre Firma CLIENTE



7.10 Contribuciones.

Como gerente del area de arquitectura de soluciones IT, se contribuyé con la adopcién de una
metodologia de que permitiera a los arquitectos de soluciones tener un enfoque mas consultivo
gue aporte valor al negocio del cliente y evitar tener un enfoque inicial técnico, esto permite
tener un diferenciador en el mercado.



CONCLUSIONES

El presente informe profesional documenta la trayectoria profesional de mas de 10 afios en el
sector de “Proveedores de Servicios Administrados” y pretende ser una lectura que contribuye
a motivar al lector y colegas que estan cursando la carrera. A través de una lectura donde se da
un panorama de al menos seis distintas areas donde puede colaborar en la industria un
ingeniero en computacion.

Considerando el panorama del Observatorio Laboral en México en el ejercicio del resumen anual
ejecutivo 2012-2013 respecto al panorama nacional de carreras donde se muestra lo siguiente:

Carreras con el mayor numero de ocupados (miles de personas)

[l Administracion y gestion de empresas
B Contabilidad y fiscalizacion
[ Derecho

740,669 720237 B Medicina

- 664,615 B Ciencias de la computacion
[l Tecnologias de la informacién y la comunicacién
[l Formacién docente para educacién bésica nivel primaria
B Psicologia
I Ingenieria mecanica y metalurgia
B Arquitectura y urbanismo
300,050
245225 236259
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! Las carreras que se muestran en el Observatorio Laboral se encuentran agrupadas de acuerdo a la Clasificacién Mexicana de Programas de
Estudio (CMPE) por campos de formacién académica del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), la CMPE clasifica los
programas de estudio que tienen como propdsito de formacion, al concluir el programa o al acreditarlo, la obtencién de un titulo para una

desemperio profesional o técnico, en términos de una preparacion pertinente para incorporarse al sector productivo.
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Con base a las cifras que publica el Observatorio Laboral en México, podemos ver que las
carreras relacionadas a tecnologias de informacidn y ciencias de la computacién se encuentran
dentro las carreras que tienen mayor ocupacién en la industria en México. Considerando las
cifras de las carreras ciencias de la computacién y tecnologias de informacién el numero de
profesionistas ocupados es de alrededor de 481 mil a nivel nacional.

Con lo que respecta los profesionistas de tecnologias de informaciéon y ciencias de la
computacion han contribuido y transformado la manera de trabajar y gestionar los recursos en
la industria. Es decir que existe una contribucién en casi todas las disciplinas o carreras, por lo
tanto los profesionales en tecnologias de informacion son un elemento clave en las
organizaciones ya que permite a estas, incrementar la productividad a través de las
comunicaciones, agiliza el manejo de inventarios, analisis financieros, comercializacion vy
promocién de los productos o servicios. Lo que permite a las empresas producir mas cantidad
de servicios o productos, se produce mas en menor tiempo y mayor calidad.



Por lo tanto, el profesionista en computacién tiene que hacer una inversién en tiempo de
capacitacién durante y después de cursar la carrera a fin de construir y mantener una formacién
qgue permita contribuir en las organizaciones no solo desde un punto de tecnologia, adicional
aportar o desempefiar responsabilidades en administracion de empresas, finanzas,
mercadotecnia y planeacién estratégica. Esta formacion adicional durante la carrera se va
adquirir en el campo de accion, es decir trabajando en una empresa. El trabajar durante la
carrera es de gran relevancia y ofrece un gran impacto positivo en la formacién del ingeniero,
ya que permite tener un panorama de las necesidades de la industria, como se mueve la
industria, etc.

El participar activamente en la industria también permite incrementar las relaciones
interpersonales, permite desarrollar la parte social y de comunicacion.

Como estadistica se menciona que la formacién tiene los siguientes pardametros de
comportamiento:

e 70% en el trabajo.
e 20% en las interacciones con otras personas, especialmente en el superior inmediato, y
e 10% en cursos formales y lecturas

%

Interacciones
personales
20%
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Ahora bien, una vez terminada la carrera es de suma importancia invertir para mantener una
actualizacién de los conocimientos y tendencias, que pueden ser tecnoldgicas o de otras
disciplinas (finanzas, economia, gestion, etc.). El mantener una formacion permite ofrecer a la
industria competitividad y eficiencia.

Sin embargo, también la industria tiene una necesidad muy grande de profesionales orientados
en contribuir desde un punto de vista de negocio y cliente. Es decir que se den soluciones como
por ejemplo para ser mas eficientes, reducir costos, incrementar las ventas, reducir tiempos,
mejorar la disponibilidad de los servicios, etc.

Con la experiencia de mas de 10 afios en la industria, puedo recomendar que es importante
entender un requerimiento tecnoldgico desde un punto de vista de negocio, ya que esto aporta



mas valor a la industrial al incrementar el éxito para hacer una inversién adecuada de TI
permitiendo a las empresas tener una ventaja competitiva.

En cuanto a los sectores de industria, es decir empresas que necesitan una solucion tecnolégica
frecuentemente etiquetan a las areas de tecnologia (personal propio de la organizacién o
proveedor) como “levanta pedidos, vendedores de hardware/software, todo lo quieren
solucionar con cajas (hardware), técnicos, etc”. Por lo tanto, la importancia de conocer marcos
de referencia que permitan crear metodologias que faciliten iniciar un pensamiento de negocio
a las areas de tecnologia para reparar esta etiqueta en la industria y se distinga a las areas de
tecnologia como consultores que aportan valor a las organizaciones ya que tienen la capacidad
de entender los objetivos de negocio antes de dar una solucion que inicialmente solo tiene un
analisis técnico.

Hay que destacar que un marco de referencia, es eso, es una guia de apoyo que da una
orientacién y estructura con base a las mejores practicas de la industria. Ahora bien, estas
mejores practicas, no son reglas que se deban aplicar estrictamente a cada organizacidn, por el
contrario, es un documento vivo el cual se puede modificar y hacer ajustes con base a las
necesidades de cada organizacion.

Asi pues, quiero presentar la siguiente imagen que de forma visual ilustrar lo que pasa
cotidianamente en la industria, cuando solo nos enfocamos a dar solucidon a una necesidad
desde un punto de vista técnico sin aplicar un marco de referencia que permita entender el
NEGOCIO.

Como el cliente lo
explico

Como el lider del

proyecto lo entendio

Como el analistalo
disefié

Como el programador
lo escribio

Como el vendedorlo
describio

omo fue documentad

el proyecto

Que aplicaciones
se instalaron

Como le fue facturado
al cliente

Como se le dio soporte

Lo que el cliente
realmente necesitaba
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Para finalizar vale la pena cerrar con una sugerencia, es esencial que los colegas que estdn
cursando la carrera busquen desarrollar el adquirir conocimiento, habilidades y capacidades que
permitan contribuir con una visidon de negocio, hay que destacar en las empresas y, actualmente
las empresas tienen la necesidad de contar con personal con conocimiento técnicos, pero, es
aun mas relevante el contribuir con un enfoque de negocio.

En medida que se invierta en formacidon durante y después, podemos evolucionar al tener
conocimientos muy cercanos a las tendencias de la industria y se podra hacer frente a las nuevas
tecnologias y necesidades que tienen las organizaciones.



