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Resumen y Abstract IX

Resumen

El objetivo del presente trabajo es disefiar y proponer un modelo de Arquitectura
Empresarial para pequefias y medianas empresas innovadoras del sector de las
telecomunicaciones (TELCO) en Colombia con el propdsito de que sirva como guia para
la implementacién efectiva de la Arquitectura Empresarial, que permita la diversificacion e
innovacién en sus procesos y en la prestacién de servicios de Tl (Tecnologias de la
Informacion) que generen valor agregado. Para el disefio de los componentes del modelo
propuesto se tom6 como referente varios aspectos que se establecen en los marcos de
referencia de Arquitectura Empresarial mas conocidos y aplicados actualmente, como lo
son: Zachman, TOGAF y el propuesto por MIinTIC (Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones) para las entidades del Estado colombiano. También
se incluyen las buenas practicas de metodologias para la gestion de Tl, tales como (COBIT
e ITIL), el mapa de operaciones (eTOM), asi como los lineamientos propuestos por el
PMBOK para la gestibn de proyectos; y los conceptos asociados a la planeacion
estratégica, gestidon de la innovacion y creatividad, este Ultimo, soportado sobre el estudio
de la metodologia TRIZ (En espafiol: Teoria para Resolver Problemas de Inventiva).
Ademas de disefiar los componentes del modelo propuesto, el presente documento
establece el mapa de ruta a seguir para la adopcién efectiva de la Arquitectura Empresarial

en una empresa del sector de las telecomunicaciones (TELCO).

Palabras clave: Arquitectura Empresarial (AE), Innovacion, Procesos, Tecnologias de la
Informacion (TI), Empresas de Telecomunicaciones (TELCO), Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones (TICs).
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Abstract

The objective of the present work is to design and propose a model of Business
Architecture for small and medium-sized innovative enterprises in the telecommunications
sector (TELCO) in Colombia with the purpose of serving as a guide for the effective
implementation of the Enterprise Architecture, that allows diversification and innovation in
its processes and in the provision of IT services that generate added value. For the design
of the components of the proposed model, several aspects were considered as reference
in the most well-known and applied Enterprise Architecture frameworks, such as:
Zachman, TOGAF and the one proposed by MInTIC (Ministry of Technologies of
Information and Communications) for the entities of the Colombian State. Good practices
in IT management methodologies such as (COBIT and ITIL), the operations map (eTOM),
as well as the guidelines proposed by the PMBOK for project management are also
included; and the concepts associated to strategic planning, innovation management and
creativity, the latter, supported by the study of the TRIZ methodology (Theory to Solve
Inventive Problems). In addition to designing the components of the proposed model, this
document establishes the roadmap for the effective adoption of the Enterprise

Architecture in a telecommunications enterprise.

Keywords: Enterprise Architecture (EA), Innovation, Processes, Information Technology
(IT), Telecommunication Enterprise, Information and Communication Technologies
(ICTs).
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Introduccioén

Actualmente, las empresas en los diversos sectores de la economia se enfrentan a un
entorno de trabajo y operacion bastante complejo, muy dinamico y enmarcado bajo un
contexto de globalizacion, asi como a la necesidad de ser rentables, competitivas,
innovadoras y sostenibles en el tiempo. Adicional, las empresas tienen que manejar la
complejidad de su informacién y de la tecnologia que utilizan, por lo que se hace
inminente la necesidad de hacer un modelado de procesos de negocio para representar

y entender las operaciones de la empresa.

La adopcién de un modelo de AE permite a las empresas alinear la tecnologia existente
con la visién, mision y los objetivos estratégicos, asi como trabajar con buenas précticas,
mejorando los procesos actuales hacia una gestion mas eficiente y oportuna ante los
nuevos retos que el mercado ofrece; lo cual redunda en ventajas competitivas y en la
apertura del camino hacia la innovacion para generar valor agregado. La innovacion es
capturar el valor de las ideas y ejecutarlas teniendo como eje central al cliente o usuario

final y que estas tengan su mayor impacto en el mercado, en la sociedad y en la empresa.

Con el propdsito de brindar una guia, un mapa de ruta para orientar a las pequefias y
medianas empresas del sector de las telecomunicaciones (TELCO) en la adopcién de la
Arquitectura Empresarial y orientar su transformacion hacia la innovacion, en el presente
trabajo se desarrolla la propuesta de un modelo de Arquitectura Empresarial con un
enfoque en innovacion que pueda ser aplicable a este tipo de empresas, como una
herramienta clave en la gestion estratégica que propicie la diversificacion y genere valor
agregado a los productos y servicios ofrecidos a los clientes, aprovechando los beneficios

de la tecnologia alineada con la estrategia, la vision, mision y objetivos de negocio.



2 Introduccioén

Este trabajo esta orientado al disefio y articulacion de los componentes del modelo
tomando como base las buenas practicas de los marcos de referencia de Arquitectura
Empresarial, metodologias para la gestion de Tl y actividades asociadas a la gestion de

la innovacion empresarial.

Se inicia con la revision de la literatura que constituye el marco de referencia de todos
los framework y metodologias que darén el sustento teérico al desarrollo del trabajo.
Luego se contintia con el desarrollo del modelo, el cual incluye la caracterizacion de los
procesos y la gestion de Tl en una empresa del sector de las telecomunicaciones, la
estructura general de un modelo de AE, un cuadro comparativo de los marcos de
referencia de AE mas conocidos y con base en las metodologias estudiadas se
identifican factores claves de éxito para el disefio de los componentes del modelo

propuesto.

Se continuara con la articulaciéon de estos componentes en un mapa de ruta que se
constituye la guia para la adopcién efectiva del modelo propuesto, tomando como ejes
principales la planeacion estratégica, el negocio, los procesos, la tecnologia y el talento
humano, este ultimo, considerado uno de los pilares mas importantes en el cambio hacia
la innovacion. Asi mismo, se realiza la explicacion del modelo propuesto, soportado con

un ejemplo a través de casos de uso.

Finalmente, se propone una serie de recomendaciones y trabajos futuros para las
empresas del sector de las telecomunicaciones en cuanto a Arquitectura Empresarial e
innovacioén, asi como las conclusiones obtenidas con la realizacién del presente trabajo

y la bibliografia consultada.



l.Descripenenal del proyect

El presente proyecto se enfoca en desarrollar una propuesta de un modelo de
Arquitectura Empresarial con un enfoque en innovacion aplicable a empresas del sector
de telecomunicaciones, ya que se considera de vital importancia lograr alinear de manera
eficiente la tecnologia disponible, las aplicaciones, la informacién y los procesos a sus
objetivos estratégicos dando una ventaja competitiva y un valor agregado y diferenciador

a sus clientes.

Este modelo apoyara a las empresas en la gestion estratégica aprovechando los
beneficios de la tecnologia alineada con la estrategia, la visién, mision y objetivos de

negocio.

1.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de Arquitectura Empresarial especifica para una empresa
especializada en telecomunicaciones (TELCO), con fin de determinar el mapa de ruta
gue le permitira diversificar e innovar en sus procesos y en la prestacion de sus servicios
de TI.

1.2 Objetivos Especificos

A Identificar y caracterizar los procesos de negocio y de gestion de Tl de una empresa
de TELCO.
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Disefiar los componentes del modelo de Arquitectura Empresarial con un enfoque en
innovacién, tomando como base las mejores practicas y estandares de Arquitectura
Empresarial.

Establecer el mapa de ruta a seguir para la adopcion efectiva de la Arquitectura
Empresarial en una empresa de TELCO caso de estudio, a fin de que sea una base

para fortalecer los procesos de negocio y generar valor agregado.

Documentar el modelo propuesto, a fin de que pueda servir como guia para la
implementacion de Arquitectura Empresarial dentro de una empresa de TELCO y le

permita innovar en nuevos servicios de Tl soportado con un ejemplo.



2Marco de Referenci a

En este capitulo se presenta un analisis de la literatura, orientada a los conceptos de
Arquitectura Empresarial, innovacion, marcos de referencia de Arquitectura Empresarial,

metodologias de gestion de Tl y creatividad.

Con la aparicidon de nuevas formas organizativas que estan surgiendo en las empresas,
entender la naturaleza y estructura de las actividades empresariales que atraviesan los
limites de la organizacién se convierte en un elemento fundamental para iniciar y
mantener las relaciones de negocio.(Arango Serna, Londofio Salazar, & Zapata Cortés,
2010)

Como una forma de apoyar a las empresas a responder efectivamente a estos grandes
desafios ha surgido un concepto llamado Arquitectura Empresarial (AE), el cual ha
emergido a finales de los afios 80 como una nueva disciplina que permite crear una vision

holistica, integral y que genere valor para las empresas.(M. de Vries, 2009)

Una AE explica de manera detallada cémo todos los elementos de Tl en una empresa,
los sistemas, la estructura organizacional, los procesos y el talento humano se integran

y trabajan de forma conjunta e integral. (Arango Serna et al., 2010)

El campo del conocimiento de la AE ha ido evolucionado con el objeto de hacer frente a
dos problemas mas relevantes que se presentan de forma creciente en la gestién de
tecnologias de la informacion (TI), los cuales son evidentes desde décadas atras, pero
gue tienen un mayor impacto en la actualidad debido a la importancia que representan
las Tl para las organizaciones. El primer problema consiste en la capacidad de gestionar
la creciente complejidad tecnoldgica de los sistemas de informacion en las

organizaciones, mientras el segundo hace referencia al incremento en la dificultad de la
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generacion de valor por parte de los sistemas de informacion para las empresas.(Arango
Serna et al., 2010)

Es comun encontrar propuestas de valor que involucran AE enfocadas simplemente en
la reduccion de costes de Tl mas no en promover con la alta gerencia la inversion en AE
que genere valor y aumente la competitividad en la organizacion. Hoy en dia, la AE
deberia permitir a la organizacion crear valor a través la estrategia de negocio. Esto
reside en la capacidad de optimizar la operacion de la empresa a través de la
estandarizacion de procesos y la integracion. Para lograr esto, es necesario un nuevo
enfoque para integrar AE en los procesos de planeacion estratégica de las empresas.
Este nuevo enfoque de creacién de valor debe incluir innovacion, arquitectura de
negocios y estrategia de negocio, que incorpora la AE como parte del proceso de toma

de decisiones estratégicas de una organizacion. (M. de Vries, 2009)

2.1 Arquitectura Empresarial

La definicion de arquitectura empresarial surge -como ya se ha identificado en el
apartado anterior- frente a la necesidad de alinear las tecnologias de informacién a los
objetivos estratégicos del negocio. Algunas definiciones de arquitectura empresarial se

presentan a continuacion:

A The Open Group Architecture Framework:

Afé | a arquitectura empresarial se puede definir
contexto en que se utilice, la primera a través de una descripcién formal de un sistema o
un plan detallado de un sistema en cuanto a sus componentes para guiar su
implementacion; o la segunda es con una estructura de componentes, Sus

interrelaciones, y los principios y guias que gobiernansudis e o 'y evol uci -n en el



Capitulo 2 7

A International Enterprise Architecture Institute:

AEI an8lisis y documentaci-n de una organizaci

perspectivas de negocio, tecnologia y estrategias i nt egr adas 0.

A Federal Enterprise Architecture Framework, 1ra version i 1999:

~ 7z

né | as arquitecturas empresariales son model os
completa para definir el &mbito presente o futuro de una organizacién. Arquitecturas
empresariales son esenciales para la evolucién y desarrollo de nuevos sistemas de

informaci-n que optimicen el valor de | a misi

Con base en lo anterior, se puede considerar que la AE es el proceso de alinear los
objetivos estratégicos de una organizacion con la tecnologia, el negocio y el recurso
humano, a través del diagnostico del estado actual de la organizacién y realizando una

prospectiva con la implementaciéon de nuevas tecnologias.

A El Gran Desafio

La AE brinda la oportunidad de lograr una verdadera articulacion entre todas las areas
de la empresa, asi como alineacion de la tecnologia disponible con el negocio. Uno de
los mayores retos sera lograr la interoperabilidad efectiva de las diversas infraestructuras
tecnoldgicas. Pero para lograr esto, se hace necesario fortalecer aspectos clave, tales
como: Innovacion, liderazgo, estandarizacion, formacién y transformacion
organizacional, ya que de no hacerlo, estos pueden llegar a convertirse en los mayores
obstéculos para el éxito en esta ambiciosa estrategia. (Lengerke, 2013)

A Importancia de la AE

La vision integral del negocio que se alcanza al adoptar modelos de AE permite convertir
a la tecnologia en una aliada de todos los procesos organizacionales; asi, gracias a la
AE los lideres de tecnologia ya no solo se ocupan de resolver el cableado o el
almacenamiento de informaciéon de una compafiia, sino que empiezan a construir de

manera conjunta con cada area, y de forma integral entre todas ellas, una serie de
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procesos organizados, sistematicos y que se comunican entre ellos, optimizando los
recursos y convirtiendo a la tecnologia en eje de encuentro y herramienta de crecimiento
para todos.(Molano, 2015b)

La Arquitectura Empresarial dard como resultado no solo un diagndstico de la situacion
tecnoldgica actual de una organizacion, sino que ademas entregara modelos a seguir
para que todas las areas logren alinearse, tarea que en principio supone una serie de
responsabilidades adicionales desde todas las areas, por lo que el proceso de AE debe
ir siempre acompafado de una estrategia de gestion del cambio organizacional. (Molano,
2015b)

A Beneficios de la AE

La AE en una empresa corresponde a la forma de representar de manera integral la
empresa, permitiendo cubrir y considerar todos y cada uno de los elementos que la
conforman. Esto conduce a que se pueda establecer una visién clara sobre los objetivos,
las metas y lineas de negocio en la empresa, comenzando desde la perspectiva
estratégica (mision, vision, lineamientos e indicadores estratégicos), hasta llegar a una
descripcién (construccion de arquitectura) integrada, detallada y metodologica de la
estructura actual y futura para los procesos de la organizacion; la cual incorpora algunos
de los componentes que se consideran como criticos para su funcionamiento; los
procesos, la estructura organizacional (personas, areas de trabajo) y las tecnologias de
informacién (aplicaciones, informacion, infraestructura tecnolégica y seguridad

informatica).

Como resultado final, se va a disponer de las herramientas y los mecanismos necesarios
para la adecuada operacion y funcionamiento de la empresa, y por ende, apoyar el

cumplimiento de sus objetivos estratégicos.(Granja & Vallejo, 2015)

Entre los beneficios que obtiene una organizacion al adoptar de un modelo de AE se

tienen los siguientes:

0 Beneficios tangibles:

U Reducir costos
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U Mejorar la eficiencia operacional de la empresa

U Identificar las inversiones mas rentables a realizar
U Diversificar servicios

U0 Generar valor agregado para la empresa

0 Beneficios intangibles:

U Alinear Tl con los objetivos estratégicos de la empresa

U Centralizar la informacion

U Establecer lineamientos y estandares transversales a toda la organizacion
U Informacién confiable y de alta calidad para una mejor toma de decisiones
0 Aprovechar de manera eficiente las oportunidades de negocio soportadas

en las fortalezas de la empresa

A Laapertura al cambio

La realidad de hoy es que en muchas organizaciones no se manejan estandares, lo que

conlleva a una descoordinacion en las operaciones y en la prestaciéon de los servicios.

Y si a esta realidad se suman los problemas de seguridad en los sistemas de informacion
y los altos costos econémicos para la gestion Tl, se puede evidenciar que es el momento
perfecto para implementar AE y cambiar asi la historia de las areas de tecnologia en las

organizaciones.(Lengerke, 2013)

Dentro de las organizaciones existen dos problemas frecuentes que se pueden resolver

con la Arquitectura Empresarial:

o Falta de alineacion entre Tl y el negocio: Tl puede apoyar la estrategia a través de la
eficiencia en los procesos, innovacion en los productos y/o servicios ofrecidos y lograr

la excelencia en el servicio al cliente. (Calvo, 2013)

o Aplicaciones desintegradas (silos): Organizacion disfuncional de la empresa, no

existen procesos. (Calvo, 2013)
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A Aspectos a considerar antes de decidirse por un modelo de Arquitectura

Empresarial

Ademas de tener claridad sobre el plan propuesto en las etapas de la AE, es fundamental

que tanto el equipo a cargo de la Arquitectura como las distintas areas que

conforman la empresa, comprendan claramente los objetivos de éste proceso para que

asi se comprometan con él.(Molano, 2015b)

Es importante considerar:

(0]

A

Claridad en las metas y objetivos del negocio, lo que facilita definir cuél sera la mejor

metodologia de AE para la organizacion.
La AE se origina en la estrategia corporativa de la organizacion

La Arquitectura requerira la integraciébn de procesos, pero antes de integrar es
necesario diagnosticar y conocer las necesidades puntuales de cada area para que

puedan ser consideradas en la definicién del modelo a seguir.

Uno de los objetivos de la Arquitectura es maximizar la interoperabilidad y
reusabilidad de los recursos, asi que todas las areas de la empresa deben
comprender la importancia de la AE para la toma de decisiones en materia

tecnoldgica y de procesos.

La identificacion, integracion e implementacion de servicios es la clave para asegurar

la flexibilidad y la adaptacién del modelo de AE.

Es importante que la empresa defina planes de accidén que muestren paso a paso

los proyectos a emprender para lograr asi la Arquitectura objetivo.

La AE requiere un monitoreo y mejora constante.

Gestion del Cambio de la Estrategia de AE

El talento humano es clave para la adopcion efectiva de un modelo de AE en una

organizacion, vincular a las personas y desarrollar una cultura que facilite la adopcion de

tecnologia es esencial para que las inversiones de Tl sean productivas. Por eso, en este
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proceso se hace necesario promover el uso y apropiacion de la AE para todas las

personas que conforman la organizacién a través de los siguientes aspectos:

o Formacién para la gestibn del cambio: Entender los ajustes o cambios de la
organizacion y el negocio requiere de un proceso de desarrollo de nuevas habilidades
y de una cultura preparada para el cambio, con una estrategia de movilizacion e

incentivos para adoptar las modificaciones.

o0 Incorporacion del cambio: El cambio, requiere una estrategia y acciones especificas
de comunicacion y divulgacién para acompafar dichos procesos y que permitan

entregar a las personas para desarrollar habilidades y un mejoramiento continuo.

o Herramientas para gestion del cambio: Las modificaciones en el negocio y en la
organizacion requieren un soporte en herramientas bésicas, analiticas, gerenciales y
de aprendizaje que garanticen la aplicacion y la gestién del cambio como parte del
modelo de AE.(Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
n.d.)

2.2 Marcos de Referencia de Arquitectura Empresarial

A continuacién, se describen los marcos de referencia o framework de Arquitectura
Empresarial mas conocidos, los cuales se tomaran como referentes para el desarrollo

del presente trabajo:

2.2.1 Marco de Arquitectura Empresarial de Zachman?

El concepto de AE tiene su origen en el afio de 1987 con la publicacién del articulo de
John A. Zachman en el Diario IBM Systems, titulado: «Un marco para la arquitectura de
sistemas de informacién»; en ese documento, el autor establece tanto el desafio como

la vision de la AE, que sirvio para orientarla durante los siguientes afios y hasta nuestros

1 Es un empresario estadounidense y consultor de TI, pionero de la arquitectura empresarial,
director ejecutivo de Zachman International.
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dias. Zachman consideraba que el éxito de una empresa dependia cada vez mas de sus
sistemas de informacion, los cuales requieren de una orientacién y organizacion para
gestionarlos eficientemente. La perspectiva de un enfoque en la arquitectura de sistemas
es lo que Zachman originalmente describi6 como una arquitectura de sistemas de
informacidn, que evolucion6 al concepto de un marco de AE como se conoce hoy en dia.
(Arango Serna et al., 2010)

John Zachman basado en practicas de arquitectura e ingenieria tradicionales introdujo el
Zachman Framework, este marco es una estructura bidimensional para clasificar y

organizar los elementos de una empresa. (Mendieta, 2014):

o Eleje vertical proporciona perspectivas de la arquitectura
o Eleje horizontal una clasificacion de los diferentes artefactos de la misma

Este framework contiene seis filas y seis columnas que producen 36 celdas o aspectos.

A Las filas estan compuestas por:

o Alcance/planeador: Se ocupa del contexto de la empresa, de su entorno competitivo,
de los aspectos internos y externos que influyen en su competitividad, del
posicionamiento de sus productos y servicios. Esta perspectiva cubre los

componentes del nivel estratégico.

0 Modelo de negocio/propietario: Se interesa en la operacion del negocio mediante
modelos de procesos, flujos de trabajo y planes de negocio que le permitan controlar
la operacidn de la empresa. Esta perspectiva se centra en el proceso de negocio, por

lo que constituye en buena medida el nivel de procesos.

0 Modelo de sistema/disefiador: Tiene que ver con la especificacion de los planos
conceptuales de los sistemas de informacién que se requieren para soportar la

operacion de los procesos.

0 Modelo de tecnologia/constructor: Se encarga del ensamblado y fabricacion de los
diversos componentes de los sistemas de informaciébn de acuerdo con las

restricciones de la tecnologia utilizada.
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o Componentes/contratista o implementador: Trabaja en la fabricacion de los

componentes de acuerdo con las especificaciones del constructor.

0 Sistema trabajando

A Las columnas se componen de:

0 ¢Qué?: Se refiere Los datos, sus relaciones y significados
0 ¢COomo?: Hace alusién a Los procesos y funciones de la empresa

o ¢Do6nde?: Indica la ubicacion, que comprende red, tecnologias, distribucion vy

localizacién de procesos, funciones y sistemas

o ¢Quién?: Tiene que ver con las personas que forman parte de la compafiia,
considerando aspectos que van desde la seguridad y roles hasta la organizacion de

la compainiia y los flujos de trabajo existentes

o ¢Cuando?: Determina el tiempo representando ciclos, estructuras de proceso, de
control y eventos de negocio

o ¢Por qué?: Se refiere a las motivaciones en los diferentes segmentos de la
compafia: objetivos de negocio, planes estratégicos, disefio y especificacion de

reglas, etc.

En la figura 1 se muestra el esquema general del marco de referencia de AE propuesto
por Zachman:



14 Modelo de Arquitectura Empresarial para Empresas Innovadoras en el
Sector de Telecomunicaciones (TELCO)

Figura 1 Marco de AE propuesto por Zachman
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Fuente: https://www.zachman.com/about-he-zachman-framework

En términos generales, este marco permite entender aspectos particulares de un sistema
en cualquier punto de su desarrollo y puede ser una herramienta muy Gtil para manejar
eficientemente los grandes volimenes de informacién necesarios para la toma de

decisiones y para impulsar a la organizacion a ser mas competitiva en el mercado.

Con el fin de brindar un un poco mas de claridad a la propuesta de Zachman en cada

una de las vistas, a continuacion en la figura 2 se muestra este marco de AE en espafiol:
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Figura 2 Marco de AE propuesto por Zachman en espafiol
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Fuente:

https://chae201411700810326.wordpress.com/2014/03/30/modelo-jhon-

zachman-de-arquitectura-empresarial/

Aporte al presente proyecto: Del marco de AE propuesto por Zachman se considera la

perspectiva: Objetivos/Alcance desde el rol del planeador, la cual permite analizar el

contexto de la empresa, su entorno competitivo, las fuerzas internas y externas que

influyen en su competitividad, asi como en el posicionamiento de sus productos y/o

servicios ofrecidos:

0 ¢Qué?: Datos

Identificar los elementos importantes en el negocio, tales como clientes, proveedores,

productos, servicios, contratos, entre otros.

o ¢Como?: Funciones

Identificar los procesos misionales y de apoyo de la empresa, asociados a la

funcionalidad de negocio.
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o ¢Do6nde?: Ubicaciones

Establecer las ubicaciones fisicas donde la empresa opera

0 ¢Quién? Personas

Determinar los grupos, areas o unidades organizacionales

0 ¢Cuando? Tiempo

Lista de acontecimientos y ciclos del negocio

o ¢Porqué? Motivacion

Definir las estrategias y objetivos de negocio

2.2.2 Marco de Arquitectura Empresarial TOGAF?

Es el marco de AE desarrollado por The Open Group, conocido como TOGAF esta

formado por la fusién de X/Open Company Ltd y el grupo Open Software Foundation. El

desarrollo originalde TOGAF enelafio1 995 est aba bas abAcchitecturel a 6 Tec hni
Framework for I nformation Managementdo (TAFI M), de
Defensa de los Estados Unidos. (Mendieta, 2014).

Este marco proporciona un enfoque para el disefio, la planificacion, implementacion y
gobierno de una arquitectura empresarial de informacién. Esta arquitectura es modelada

generalmente con cuatro niveles o dimensiones (Ver figura 3):

2 Eningles: The Open Group Architecture Framework
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Figura 3 Arquitecturas en TOGAF

Arquitectura de Sistemas

Fuente: http://repositorio.puce.edu.ec/handle/22000/9033

o0 Arquitectura de Negocio: Define la estrategia de negocio, gobierno, organizacién y

procesos claves de la organizacion.

o Arquitectura de Datos: Describe la estructura de datos l6gicos y fisicos de una
organizacion y los recursos de gestion de datos.

0 Arquitectura de Aplicacion: Proporciona un plano de las aplicaciones individuales que
se desplegaran, sus interacciones y sus relaciones con los procesos de negocio

principales de la organizacion.

o Arquitectura Tecnolodgica: Describe las capacidades de software y hardware que son
requeridas para soportar los servicios de negocio, datos y aplicacion. Incluye:

Infraestructura de TI, redes, comunicaciones, procesamiento y estandares.

A Método de desarrollo de la Arquitectura TOGAF

La clave del marco de referencia TOGAF es el Método de Desarrollo de la Arquitectura
(ADM, por sus siglas en inglés), para desarrollar una Arquitectura Empresarial que

aborda las necesidades del negocio (Ver figura 4). E| ADM de TOGAF funciona de
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modo iterativo, es decir, por fases que avanzan progresivamente pero que a la vez

permiten la revision y ajuste de cada una de ellas durante el proceso.(Molano, 2015a)

Figura 4 El Ciclo del Método de Desarrollo de la Arquitectura de TOGAF
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Fuente:https://www.colombiadigital.net/actualidad/articulos-informativos/item/8163-que-

es-togaf.html

El método de desarrollo de arquitectura proporciona direccién a los arquitectos en varios

niveles:

o0 Proporciona varias fases de desarrollo de arquitectura (Arquitectura de Negocio,
Arquitecturas de Sistemas de Informacion, Arquitectura Tecnoldgica) en un ciclo, que
sirve como una plantilla general de procesos para la actividad de desarrollo de la

arquitectura.

o Proporciona una descripcion de cada fase de la arquitectura, detallando la fase en

términos de objetivos, enfoque, entradas, pasos a seguir y las salidas.
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o Proporciona resumenes multi-fase que abordan también la Gestion de

Requerimientos.(Josey, 2013)

Ademas del anterior método, el marco TOGAF también dispone de:

0 Contenedor Empresarial TOGAF: Repositorio virtual que incluye la Arquitectura Base

TOGAF y el Modelo de Referencia de Infraestructura de Informacién Integrada.

0 Recursos TOGAF: Incluye la Base de Recursos TOGAF, un conjunto de herramientas
y técnicas disponibles para utilizar TOGAF ADM, ademas informacion sobre la
gobernabilidad de una arquitectura, modelos de madurez de una arquitectura y un
Framework de Habilidades de Arquitectura TOGAF.

TOGATF tiene dos significados dependiendo del contexto en el que se aplique:

o Descripcion formal o un plan detallado del sistema en un nivel de componentes para

guiar su implementacion.

0 La estructura de sus componentes, sus interacciones y los principios y guias que

gobiernan su disefio y evolucion con el tiempo.

En términos generales, el marco de AE TOGAF se basa en modelos descriptivos y en un
ciclo de vida iterativo que permite definir la arquitectura desde diferentes puntos de vista,
involucrando a diferentes areas de la empresa para lograr un entendimiento global de las

necesidades, restricciones y oportunidades del negocio.

Aporte al presente proyecto: Del marco de AE TOGAF, se toman a consideracién las

siguientes dimensiones:

0 Arquitectura de Negocio: Comprende la estrategia de negocio, gobierno y procesos

clave de la organizacién. Con lo anterior se podra lograr:

U Identificar la cadena de valor de la empresa desde los procesos macro hasta
los subprocesos.
U Establecer como la empresa tiene que operar para alcanzar los objetivos de

negocio y responder a las motivaciones estratégicas definidas en la vision.
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0 Arquitectura Tecnoldgica: Describe las capacidades de software y hardware que son
requeridas para soportar los servicios y los procesos misionales de la empresa. Con

lo anterior se podra lograr:

U Identificar, evaluar, y seleccionar alternativas tecnoldgicas que pueden

satisfacer las necesidades del negocio

2.2.3 Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial propuesto
por MinTIC

En el afio 2014, como parte de la politica publica enmarcada en la estrategia de Gobierno
en linea del Estado colombiano, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC) dispuso el Marco de Referencia de AE con el fin de mejorar el
gobierno electrénico de las entidades publicas y su gestion soportada en tecnologia y asi
contribuir a la construccibn de un Estado mas transparente, eficiente vy

participativo.(Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2015b)

De acuerdo con el MinTIC, la AE se puede definir como una metodologia que, basada
en una vision integral de las organizaciones i 0 en este caso, de todo el Estadoi permite
alinear los procesos, datos, aplicaciones e infraestructura tecnolégica con los objetivos
estratégicos del negocio o con la razén de ser de las entidades. En general, dentro de la
AE se identifican seis componentes: Estrategia, gobierno de Tl, sistemas de informacion,

servicios de tecnologia, uso y apropiacion.(Lengerke, 2013)

Con el lanzamiento del marco de arquitectura nacional en Colombia, la AE esta tomando
cada vez mas auge en el sector publico, con el propésito de mejorar y transformar la
organizacion desde las Tl y el &rea de negocios. Esto es de vital importancia, ya que para
el sector publico y en general todas las entidades que confirman el Estado, la AE puede
brindar la vision integral de la gestion requerida por éstos, porque soporta una vision de
tipo social y técnica de las organizaciones gubernamentales locales, incluidas las

personas, la informacion, y la tecnologia.
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A Nodo arquitectura Colombia

Actualmente el Estado colombiano posee nodos de innovacion, los cuales son espacios
de concertacién y disefio de soluciones innovadoras a las necesidades y oportunidades
TIC identificadas, asi como canales de propuesta de proyectos TIC innovadores en
tematicas estratégicas. Dentro de estos nodos existe uno de innovacion en arquitectura
Tl para gobierno, el cual se contempla como un espacio que facilite la interaccion entre
entidades publicas, instituciones académicas y de I+D+i (Investigacion + Desarrollo +
innovacién), y empresas alrededor de este tema especificamente, promoviendo la
interaccion entre los actores, y fomentando el trabajo en equipo y la produccion de
impactos significativos en el uso y apropiacion de TIC en el Gobierno. La arquitectura de
tecnologias de informacién para el Gobierno busca adoptar una coleccién de modelos de
referencia correlacionados que posibiliten el analisis y la identificacion de modelos
innovadores o de procesos existentes que puedan ser transformados a partir de

programas de innovaciéon.(Bueno & Pineda, 2015)

El Marco de Referencia de AE es un modelo de referencia puesto a disposicion de las
entidades del Estado colombiano, para ser utilizado como soporte de la estructuracién
de las arquitecturas empresariales, tanto sectoriales como institucionales, y que se
adaptard a las necesidades y caracteristicas propias de cada sector y entidad,
respectivamente. El marco establece los elementos que, de manera comun, deben
considerarse para la implementacion de AE en el Estado. (Ministerio de Tecnologias de

la Informacion y las Comunicaciones, 2015a)

La estructura del Marco de Referencia de AE para el Estado Colombiano esta compuesta

por los siguientes elementos (Ver Figura 5):

o Principios
o Dominios

o0 Base de conocimiento
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Figura 5 Estructura del Marco de Referencia de AE para la Gestion de Tl en el

Estado colombiano

Informacion

Sistemas de
Informacién
Gobierno de Ti Estrategia de Tl
Servicios
Tecnolégicos
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Uso y apropiacion
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0

Estandares Soluciones

Fuente: MinTIC

Principios: Hace referencia a las reglas de alto nivel que se deben tener en cuenta para

el desarrollo de las AE sectoriales, institucionales y territoriales, tales como:

Excelencia al servicio al ciudadano
Inversion con buena relacion costo/beneficio
Racionalizacién

Estandarizacion

Interoperabilidad

Viabilidad en el mercado
Federacion

Co-creacion

Escalabilidad

Seguridad de la Informacion
Sostenibilidad

Neutralidad Tecnoldgica
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Dominios o dimensiones: El Marco de Referencia consta de seis dominios: Estrategia TI,

Gobierno TI, Informacién, Sistemas de Informacion, Servicios Techoldgicos y Uso y
Apropiacién. Cada dominio tiene ambitos, que agrupan lineamientos, ademas de roles,

una normatividad, indicadores e instrumentos para la adopcion.

Base de conocimiento: Provee un portafolio de instrumentos y herramientas que guian y

ayudan a la implementacion del Marco de Referencia de AE e incluye entre otros:
Estandares, lineamientos, guias, modelo de gestién de TI, mejores practicas, soluciones

y casos de éxito.

Aporte al presente proyecto: Del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial -

MinTIC se toma a consideracion el siguiente dominio:

Dominio de Uso y Apropiacion: El cual establece lineamientos orientados a lograr la
integracion de los diversos grupos de interés conformados dentro la empresa para la
participacion en las iniciativas de Tl y el desarrollo de nuevas competencias que faciliten
la adopcion de tecnologias. Para fomentar el uso y apropiacion de la tecnologia es

necesario tener en cuenta que se debe ofrecer y garantizar actividades de:

o Capacitacion

o Dotacion de tecnologia o de fomento al acceso

o Desarrollar proyectos de evaluacion y adopcién de tecnologia

o Evaluar el nivel de adopcién de tecnologia y satisfaccion en el uso (indicadores)

Es importante también contar con herramientas en diferentes niveles: basico, analitico y

gerencial. Asi como definir y aplicar procesos para comunicar, divulgar, retroalimentar y

gobernar el uso y apropiacion de Tl dentro de la empresa.

2.3 Innovacion

En nuestra sociedad actual se observa en si misma como globalizada y altamente
competitiva, donde la innovacion y el conocimiento son considerados como las

principales fuentes de riqueza y de bienestar en un pais. La creacion y gestion de
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conocimiento, asi como su aplicacion y generacion de valor son consideradas como la
via en que los paises pueden alcanzar mejores estandares de desarrollo para sus
habitantes, consiguiendo un nivel de crecimiento econdémico dinAmico y sustentable en
el largo plazo.(CONICYT, 2012)

Teniendo en cuenta que actualmente nos encontramos en una sociedad basada en el
conocimiento y que impulsa activamente la innovacion se asume que los costos
asociados a no generar innovacion tecnolégica, o hacerlo de manera deficiente, son
extremadamente altos y ain mas para un pais como Colombia que aspira a alcanzar el

desarrollo en el transcurso de esta década.

La innovacién se define como el proceso de convertir conocimientos e ideas en nuevos
0 mejorados productos, procesos y/o servicios que son avalados por la sociedad, es el
motor que transforma las ideas en valor, y por valor se puede entender como algo que
genera resultados positivos en todas las partes que conforman la organizacion desde la
propia empresa hasta los clientes. Por lo tanto, la innovacién debe ser parte de la vision
de una empresa, la misma debe ser una iniciativa desde la alta gerencia que debe
redundar en toda la organizacion a través de indicadores y objetivos soportada por todas

las areas que integran la empresa.

El Manual de Oslo, por ejemplo, define Innovacion como la introduccién de un nuevo o
significativamente mejorado, producto (bien o servicio), de un proceso, de un nuevo
método de comercializacion o de un nuevo método organizativo, en las practicas internas
la empresa, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores.(OECD &
Eurostat, 2007)

Por lo anterior, la innovacion involucra la utilizacién de un nuevo conocimiento o de una
nueva combinacién de conocimientos existentes, lo cual es posible obtener a través de

alguna de las siguientes actividades:

o I+D Investigacion y Desarrollo (La I1+D solo constituye una de las etapas del proceso

de innovacion):

U Investigacion basica y aplicada para adquirir nuevos conocimientos, lograr
invenciones especificas o modificar las técnicas existentes.

(i Desarrollo tecnolégico y gestion tecnoldgica



Capitulo 2 25

U Desarrollar nuevos conceptos de productos, de procesos o métodos para

evaluar su factibilidad técnica y su viabilidad econémica.
o0 Otras actividades innovadoras (no son I+D pero forman parte de la innovacion):

U  Definir nuevos conceptos, procesos, métodos de comercializacién o cambios
organizativos, concebidos por medio de: Servicio propio de marketing, a
través de las relaciones con clientes y en la aplicacién de investigaciones
fundamentales o estratégicas (capacidades de disefio y desarrollo,

observacion de los competidores y aportes de consultores)

o Igualmente, la empresa puede lograr nuevo conocimiento til para innovar,

adquiriendo:

U Informacion técnica

U Derechos sobre invenciones patentadas (lo que exige generalmente una labor
de investigacion y desarrollo para modificar la invencién y adaptarla a las
propias necesidades)

0 Conocimientos tecnolégicos y experiencia recurriendo a servicios de

ingenieria, disefio o cualquier otro servicio de consultoria.

0 Aumentar la experiencia profesional necesaria en el proceso de innovacion mediante

formacion o contratacién de nuevo personal.

0 Reorganizacion de los sistemas de gestion y del conjunto de actividades

empresariales.

o Desarrollar nuevos métodos de comercializacion y venta de productos y servicios.

En el proceso de adopcion de una innovacion, la difusién interna del nuevo conocimiento
o de una nueva tecnologia supone un aliciente adicional, en la medida que enriquece las
capacidades de las personas y de la empresa, lo que contribuye significativamente para

avances futuros.
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2.3.1 Aplicando Innovacion

La innovacion se utiliza a menudo en combinacién con términos tales como la creatividad,
el disefio, la invencién y la explotacion. Asi mismo, estd estrechamente asociada con

términos tales como el crecimiento y el cambio, como se describe a continuacion:

A Innovacién e invencién

La invencién es un término usado a menudo en el contexto de la innovacion. Invencién
tiene su propia entrada separada en el diccionario y se define como: La creacién de algo

nuevo que nunca ha existido antes.

Invencién no necesita cumplir cualquier necesidad del cliente Gtil y no necesita incluir la
explotacién del concepto en el mercado. Innovacion difiere de invencién en que es mas
que la creacion de algo novedoso; también es mejorar algo que incluye la explotacion

para el beneficio mediante la adicién de valor a los clientes.

Invencion se mide a menudo como la capacidad de patentar una idea. Si esto puede ser
alcanzado, entonces es una invencion. El éxito o el fracaso de una invencion no depende
s6lo de las ideas elegidas por la organizacién, sino también en cédmo su aplicacion se
gestiona adecuadamente. Si una invencion puede ser explotada y transformada en un
cambio significativo que adiciona valor a los clientes, entonces se convierte en

innovacion.

A Innovacion y crecimiento

La innovacioén se trata de desarrollar crecimiento. Segun Drucker (1988), la innovacion
puede ser vista como un esfuerzo determinado y enfocado para lograr cambio en el
potencial econémico o social de la empresa. El resultado final del crecimiento puede
producirse de varias maneras, tales como una mejor calidad de servicio y tiempos de
entrega mas cortos en las organizaciones sin fines de lucro y la reduccién de costes y el

aumento de volumen de negocio en las organizaciones con animo de lucro.
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A Innovacion y creatividad

La creatividad es considerada como un elemento clave para la innovacién y es una
capacidad inherente a todos los seres humanos. Creatividad es un proceso mental que
resulta en la produccién de nuevas ideas y conceptos que son apropiados, Utiles y
procesables. El proceso creativo se puede decir que consta de cuatro fases distintas:
Preparacion, incubacién, iluminacién, y verificacion. Sin embargo las revisiones
posteriores de este proceso se incrementan a una fase final: Elaboracién, en la cual, la

idea es estructurada y finalizada en una forma que pueda comunicarse facilimente a otras.

La creatividad implica un nivel de originalidad y novedad que es esencial para la
innovacién. Pese a que la creatividad es una parte fundamental de la innovacion, no es
correcto afirmar que son sinénimos. La innovacion fomenta a que se siga el
procesamiento de la salida del proceso creativo (la idea) a fin de permitir la explotacién

de este valor potencial a través del desarrollo.

A Innovacion y Disefio

El término disefio en el contexto de la innovacion se define como "el consciente proceso
de toma de decisiones mediante el cual la informacién (una idea) es transformada en un
resultado ya sea tangible (producto) o intangibles (servicio)". Esta tarea de disefio se
basa en gran medida en creatividad para resolver problemas tales como la estética, la
forma y la funcionalidad del resultado final. De esta manera, durante la fase de
explotacion del proceso de innovacion, las empresas estan dedicadas a las actividades
de disefio que produciran una salida que proporciona el ajuste 6ptimo con los requisitos

del mercado.

A Innovacion y el conocimiento

La innovacién se construye sobre la base de la creatividad y algunas veces en invencion,
dando como resultado la creacion de nuevo conocimiento y el aprendizaje dentro de la
organizacion. Aunque se produzcan fallos, el aprendizaje obtenido puede ser un activo
valioso para la organizacion. Existe el ambito de aplicacion de la innovacién ante todo

dentro del &mbito de lo individual y el conocimiento colectivo de la organizacion. Esto se
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hace cada vez mas evidente a medida que la complejidad de la tecnologia y los mercados
ha aumentado. Por lo tanto, la base de conocimiento de la empresa determina el tipo y

el nivel de innovacion posible.

Sila cultura y la rutina de una empresa permiten capturar el conocimiento de los fracasos
del pasado (lecciones aprendidas), entonces los esfuerzos futuros innovadores no
repetirdn los errores del pasado, teniendo en cuenta que todas las ideas, ya sean

exitosas o0 no, pueden contribuir al éxito a largo plazo de la empresa.

La gestion del conocimiento permite adoptar buenas practicas para identificar, crear,

representar y distribuir el conocimiento lo que genera innovacién:

Generar conocimiento + Aplicarlo + Transferirlo + Comercializarlo = Innovacion

2.3.2 Principales tipos de innovacion

En este apartado se describen los principales tipos de innovacion:

A Innovacion de producto: Aporta un bien o servicio nuevo, o significativamente
mejorado, en cuanto a sus caracteristicas técnicas o en cuanto a su uso u otras
funcionalidades, la mejora se logra con conocimiento o tecnologia, con mejoras en

materiales, en componentes, o integrando elementos informaticos.

A Innovacion de proceso: Se logra mediante cambios significativos en las técnicas,
las herramientas y/o los sistemas de informacion utilizados, que tengan por objeto la
disminucion de los costes unitarios de produccion o distribuciéon, mejorar la calidad,

la produccion o distribucion de nuevos productos o perceptiblemente mejorados.

Las innovaciones de proceso incluyen también las nuevas o mejoradas técnicas,
hardware y/o software utilizados en las actividades de apoyo tales como compras,
contabilidad o mantenimiento. La introduccién de TICs es una innovacion de proceso Si
esta destinada a mejorar la eficiencia y/o la calidad de una actividad principal que

desarrolla la empresa.
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A Innovacion en organizacién: Cambios en las practicas y procedimientos de la
empresa, modificaciones en el espacio fisico de trabajo, la toma de decisiones
estratégicas con el proposito de mejorar los resultados, aumentando la productividad
o reduciendo los costes de transaccion internos para los clientes y los proveedores.
La actualizacién en la gestion del conocimiento también se incluye dentro de este tipo
de innovacién, al igual que la introduccién de sistemas de gestion de las operaciones

de produccion, logistica y de gestion de la calidad.

Las relaciones y vinculos de innovacion:

Las universidades y los centros de investigacion se consideran como vinculos de
adquisicion transferencia del conocimiento y la tecnologia, a su vez fuentes esenciales
del proceso de innovacion en: Informacion de libre acceso, adquisicion de conocimiento

y tecnologia, asi como participantes en redes de cooperacion

La divulgacion de patentes y la informacion catalogada, constituye un vinculo de
interaccion débil, mientras que los vinculos con los proveedores y el conocimiento tacito
se consideran de interaccion fuerte. Estas interacciones constituyen una parte esencial

en el proceso de innovacion.

2.3.3 Innovacién empresarial

Si bien es cierto que la innovacion desborda el marco empresarial y se desarrolla en un
contexto social amplio que involucra una gran diversidad de instituciones, se toma el
ambito empresarial de la innovacién, bajo la consideracién de la importancia que la
empresa tiene en este fendmeno. En efecto, sin dejar de reconocer el caracter sistémico
de la innovacion, es necesario reconocer el papel crucial que para el éxito de la
innovacion tienen las empresas, en tanto que organizaciones a través de las cuales la
mayoria de las innovaciones emergen asociadas a los productos (productos y servicios)
gue comercializan y a los procesos que utilizan en su produccion y

comercializacién.(Robledo, 2010)

Sin embargo, no todas las empresas se sitian y responden de igual manera frente al reto

de la innovacion. En ello influyen varios factores, entre los que destacan las
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caracteristicas propias de la empresa y las del sector del mercado. Schumpeter?, en sus
primeros escritos habia puesto de relieve las particularidades del perfil del empresario
innovador que diferenciaban aquellos empresarios responsables del éxito innovador, a
quienes denominé entrepreneurs, de otros empresarios orientados exclusivamente a
producir y comercializar de manera tradicional bienes y servicios tradicionales.(Robledo,
2010)

2.3.4 Como conseguir innovaciones exitosas

Para que las innovaciones dentro de una empresa sean exitosas, estas deben ser el
resultado de una direccion eficaz, deben estar al servicio de los objetivos estratégicos de
la empresa y se deben implementar a través de la creaciébn y gestion del

conocimiento.(Valvanera & Fernandez, 2010)

A Resultado de una direccion estratégica eficaz

Las innovaciones deben servir para dar respuesta a los retos y oportunidades que
presenta el mercado, para abordar nuevos segmentos, mercados o clientes en

coherencia con las estrategias definidas para crear mas valor para la empresa.

Para conseguir que las innovaciones sean el resultado de una direccion estratégica

eficaz, se pueden utilizar distintas herramientas, tales como:

o Lavigilancia tecnolégica
0 La planificacién estratégica
o Elmarketing estratégico

o Elliderazgo

3 Economista austro-estadounidense, ministro de Finanzas en Austria y profesor de la Universidad
de Harvard
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A Debe de estar al servicio de los objetivos estratégicos de la empresa

La innovacion ha de estar al servicio de objetivos concretos, y estos objetivos pueden
ser incrementales o radicales. Las innovaciones incrementales, requieren de una
innovacién méas continuada y leve. Son mejoras graduales que ayudan a consolidar los
mercados y a mejorar la satisfaccion de los clientes, como consecuencia de una mayor
generacién de valor. Por lo cual, son las innovaciones mas frecuentes, sobre todo en
mercados maduros. Las innovaciones radicales, sin embargo, pueden crear nuevos

mercados, o atraer a clientes que antes no consumian ese producto o servicio.

A Debe hacerse a través de la creacion y gestion del conocimiento

Teniendo en cuenta lo descrito en apartados anteriores del presente documento, la
creacion y gestion del conocimiento es necesaria para que se produzca la innovacion,
porque se debe aprovechar el conocimiento existente en toda la empresa y explotarlo al
maximo mediante el aprendizaje y la apropiacion, pero sobre todo desarrollando el

potencial de creatividad de todas las personas que conforman la organizacion.

Ademads, la gestion del conocimiento es fundamental para implementar la innovacion,
porque ¢ de qué sirve tener una cultura empresarial en la que la innovacién sea uno de
los valores mas promovidos dentro de la empresa o disefiar procesos de innovacion, si
el personal que integra la empresa no sabe como empelarlos eficazmente? Para
asegurar la creacion y gestién del conocimiento pueden utilizarse herramientas como la
gestion de la inteligencia corporativa, el mentoring y el coaching y la gestion del talento

humano, o los métodos de generacion de ideas, creatividad, entre otros.

A Tener en cuenta el gran papel que juegan las TICs en los procesos de

innovacién

Las TICs son herramientas pedagdgicas para el acceso al conocimiento, para el
aprendizaje de destrezas, para potenciar y fortalecer el talento humano, estimular la
creatividad y la innovacioén en las organizaciones. Ademas, permiten una amplia difusion

de la informacion, favoreciendo los vinculos entre empresas, negocios y clientes,
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reduciendo las limitaciones geograficas e incrementando la eficiencia en las

comunicaciones.

Las TICs son una fuente valiosa de innovacion empresarial gracias a que proveen
ganancias sustanciales, reducen costos de transaccién, mejoran los procesos de la
cadena de produccion, facilitan la coordinacion entre proveedores y aumentan la

diversificacion.

Ademads, las TICs facilitan el efecto de spillover (exceso) del conocimiento y de la
investigacion. También han abierto la puerta a mas intercambios internacionales, a
nuevas herramientas y mayores recursos a un menor costo y han contribuido a que las
empresas inviertan mayores recursos en capital basado en el conocimiento (Knowlegde
Based Capital 7 KBC), involucrando mayores elementos intangibles (I+D, capital
humano, software, estructuras organizacionales, disefio, marca, entre otros) y dejando

en segundo plano los elementos fisicos y tangibles.

La siguiente grafica (figura 6) resume lo expuesto anteriormente con base en el camino

hacia la innovacion:

Figura 6 Camino de lainnovacion
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2.4 Analisis del sector de las telecomunicaciones
(TELCO) en Colombia

La reforma a la Constitucién de 1991, y el ingreso en el mercado de nuevas empresas
privadas de TIC trajeron como consecuencia cambios en la legislacion y las politicas de
manejo del sector, por lo que fue importante realizar un estudio para renovar estrategias

de mercado que fueran y lo hicieran méas operativo y competitivo.

En Colombia, con el apoyo del sector privado, se han adquirido ciertos compromisos a
favor del sector de Telecomunicaciones, con el objetivo de cumplir lo pactado en el Plan
Nacional de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones, para que Colombia
esté al nivel de los paises desarrollados en materia de comunicaciones y tecnologias de
la informacién. Dichos compromisos incluyen: el desarrollo de infraestructura de la
informacion y las comunicaciones, acceso a la informacién y al conocimiento, creacion
de capacidades para uso y apropiacion de TIC, fomento de confianza y seguridad en la
utilizacion de dichas tecnologias, y promocién de un entorno propicio para las mismas.
Pero alin existen grandes barreras, como los elevados costos y la dificultad que hay para
el desarrollo de infraestructura de redes, los escasos recursos que el Estado da para su
inversion, y el desconocimiento de la importancia de los servicios de telecomunicaciones

en la actualidad.
Para las empresas del sector de TELCO hay 5 factores claves de éxito a tener en cuenta:

o Precios: Esta categoria se compone de las diferentes ofertas que ofrecen las

empresas a sus clientes.

0 Promocion: Esta subdividida en dos variables: publicidad y voz a voz. La publicidad

comprende internet, redes sociales, etc.

o Producto: Hace referencia a lo que ofrece la empresa a sus clientes y lo que se

entrega para poder obtener el servicio.
0 Servicios: Son las acciones que hace la empresa directamente con el cliente.

0 Tecnologia: Para el andlisis, se considera una categoria importante por evaluar, ya

gue si no esta actualizada o mejorada, la empresa no podria funcionar. EI mercado
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cada vez mas requiere que sus servicios tengan mas alcances, y la tecnologia juega

un papel importante para lograr este objetivo.

A Panorama competitivo:

Para determinar el panorama competitivo de una empresa TELCO, se deben identificar
las fimanchas blancasqg aquellos sectores del mercado que no estan siendo atendidos, o
solo en cierta medida. Para esto, las empresas deben enfocar sus esfuerzos en la
implementacién de estrategias de mercado y ampliar el panorama, para asi innovar e
introducir variedades, necesidades y nuevos canales de distribuciébn que se deben

desarrollar e incentivar.

Para la ubicacion de estas manchas blancas o territorios inexplorados, se identifican tres
ejes que se componen de las necesidades, las variedades y los canales. En el eje de las
necesidades, se identifican aquellas necesidades para lograr satisfacer a los clientes; en
el eje de variedades, se encuentran los diferentes productos o servicios ofrecidos, y en
el eje de los canales, se identifican los medios a través de los cuales se prestan los

servicios al cliente:

0 Necesidades:

i Calidad
U Precio

U Variedad
U0 Agilidad

i Servicio técnico
i Portafolio

U Innovacién

i Medios de pago
U Promociones

U Eficiencia en la atencién al cliente
o Variedades:

U En cuanto a los servicios y/o productos ofrecidos (paquetes, nuevas

tecnologias)
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o Canales:

Puntos de venta

i
U Via telefénica
U0 Pagina Web
U Publicidad

2.5 Metodologias de gestion

En este apartado se describen y caracterizan las diferentes metodologias relevantes para

el desarrollo del presente trabajo:

2.5.1 eTOM - enhanced Telecomunication Operations*

Teniendo en cuenta que todos los proveedores de servicios comparten un punto en
comun: el impulso intenso de introducir tanto nuevos servicios de valor agregado como
mejoras dramaticas en la asistencia y soporte al cliente, se habla entonces del eTOM, el
cual se basa en el Mapa de Operaciones Telecomunicaciones (por su siglas en
ingles,TOM); el eTOM amplia el TOM para convertirse en un marco total empresarial y

abordar el impacto del negocio.

El eTOM es un marco o modelo de procesos de negocios que provee los procesos de
empresa que requiere un proveedor de servicios y que constituye una parte del modelo
o plan estratégico de negocios de dicho proveedor, mas no se puede considerar como

un modelo de negocios en si.

El objetivo del eTOM es seguir estableciendo una visién para la industria en aras de
competir exitosamente a través de la implementacién de enfoques dirigidos a los

procesos de negocios para realizar la gestion eficiente de la empresa. Esto supone

4 En espafiol: Mapa de Operaciones de Telecomunicacion Mejorado
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asegurar la integracién entre todos los sistemas que soportan la operacion de la empresa

gue conciernen al suministro del servicio y soporte.

El propdsito del eTOM es proporcionar una visién que permita competir exitosamente a
través de la implementacién de la gestion de procesos de negocios. Se convierte en una
herramienta util en la gestion estratégica de una empresa haciendo principal énfasis en
una estructura, componentes de proceso, interacciones de los mismos, roles y
responsabilidades; proporcionando un conjunto de requerimientos para la solucion de

sistemas, arquitecturas, tecnologias e implementacion.

En el sector de las telecomunicaciones el eTOM puede ser utilizado como un marco de
referencia para el andlisis de procesos que permita la evaluacién y desarrollo de nuevos
procesos, asi como para el andlisis de costos de la ejecucion de cada uno de los

procesos individuales dentro de una empresa.

A continuacion en la figura 7 muestra el esquema de procesos de eTOM de nivel O:

Figura 7 eTOM - Marco de Procesos de Negocios - Procesos de Nivel 0

C Cliente b

Estrategia, Infraestructura peraciones
Y Producto

Mercado, Producto y Cliente

Servicio

Recursos
(Aplicaciones, Infraestructuras Informaticas y de Red)

Proveedor/Asociado

[ | ) B—

C Proveedores/Asociados E

[Gestién de la Empresa }

Accionistas Empleados Otros Referentes (Stak
Stakeholders)

Fuente:(TM Forum, 2002)
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Para el presente trabajo, se toman las siguientes agrupaciones de procesos:

A Agrupaciones Verticales de los Procesos de Estrategia, Infraestructura y
Producto (SIP)®

Los procesos Estrategia y Compromiso, junto con las dos agrupaciones de procesos
Gestion del Ciclo de Vida (Infraestructura y Producto), son mostrados como tres
agrupaciones verticales de procesos de extremo a extremo (Ver figura 8). Para este caso
se toma como referente los procesos Estrategia y Compromiso, los cuales estan
enfocados hacia el interior de la empresa, de tal manera que poseen un punto de
referencia para crear una estrategia especifica hacia los negocios y para obtener un
verdadero apoyo a las iniciativas emprendidas y orientadas hacia el negocio objetivo de

la empresa.

Dentro del Marco eTOM, la zona de procesos SIP comprende tres agrupaciones

verticales de procesos SIP (Ver Figura 8)

Figura 8 eTOM - Agrupaciones Verticales de Procesos SIP

< Cleme >

Estrategia y Compromiso, Gestion del Ciclo de Vida de la
oducto

Estrategia y Gestion del Ciclo || Gestion del Ciclo
Compromiso de Vida de la de Vida del
Infraestructura Producto

Fuente:(TM Forum, 2002)

5 En inglés: Strategy, Infrastructure & Product
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o Estrategia y Compromiso: Esta agrupacion de procesos se encarga de generar las

estrategias necesarias para dar soporte a los procesos de Gestion del Ciclo de Vida
de la Infraestructura y del Producto. También es responsable de establecer un

compromiso con los negocios de la empresa en apoyo de dichas estrategias.

A Agrupaciones Horizontales de Procesos de Estrategia, Infraestructura y

Producto

En la zona Estrategia, se enumeran cuatro agrupaciones de procesos funcionales, los
cuales dan soporte a los procesos SIP descritos anteriormente y a la gestion de
operaciones, con objeto de reforzar las interacciones de marketing, de la oferta, del
servicio, de los recursos y de la cadena de aprovisionamiento, como se muestra en la

figura 9:

Figura 9 eTOM - Agrupaciones de Procesos Funcionales SIP

Estrategia y Compromiso, Gestion del Ciclo de Vida de la
Infraestructura y del Producto

Marketing y Gestién de la Oferta

Gestidn y Desarrollo del Servicio

Gestidn y Desarrollo de Recursos
(Aplicaciones, Infraestructuras Informéticas y de Red)

Gestidn y Desarrollo de la Cadena de Aprovisionamiento

Fuente:(TM Forum, 2002)

0 Marketing y Gestion de la Oferta: Esta agrupacion concentra sus actividades en el

modus operandi y los conocimientos requeridos para desarrollar y hacer funcionar de
forma adecuada el conjunto de actividades basicas de una empresa. Estos procesos

deben tomar en cuenta las funcionalidades clave del negocio al momento de definir
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las estrategias, de desarrollar nuevos productos, de manejar los productos existentes
e implantar las estrategias de marketing y de la oferta explicitamente apropiadas para

los productos y los servicios asociados con la informacién y las comunicaciones.

El Marketing y Gestion de la Oferta son procesos de negocios comunmente utilizados,
especialmente en el entorno cada vez mas competido de negocios, en donde el

concepto de innovacién y el reconocimiento de la marca determinan el éxito.

o Desarrollo y Gestién del Servicio: Esta agrupacion dirige su enfoque a la planificacion,

desarrollo y suministro de servicios para el terreno Operaciones. Engloba las
funcionalidades necesarias para definir las estrategias canalizadas a la creaciéon y
concepcién de servicios, para realizar la gestién y evaluacién de la prestacion de los
servicios existentes y asegurar que las capacidades requeridas estan bien

implantadas a fin de satisfacer la futura demanda de servicio.

o Desarrollo y Gestién de Recursos: Esta agrupacion se orienta hacia la planificacion,

desarrollo y suministro de los recursos necesarios para apoyar servicios y productos

dentro del campo de las operaciones de la empresa.

0 Gestién y Desarrollo de la Cadena de Aprovisionamiento: Esta agrupacion se ocupa

de las interacciones de la empresa con sus proveedores y asociados, quienes estan
involucrados en el mantenimiento de la cadena de aprovisionamiento, la cual consiste
en una red compleja de relaciones manejadas por un proveedor de servicios a fin de

suministrar y entregar los productos.

A Gestion Empresarial

El marco de procesos eTOM, incluye también una agrupaciéon de procesos de gestion de
la empresa, la cual incluye todos aquellos procesos de negocios elementales que son
necesarios para el funcionamiento de una empresa. El enfoque de estos procesos va

orientado a todas las actividades empresariales, las metas y objetivos.

Estos procesos mantienen interaccion constante con los demas procesos al interior de la
empresa, ya sea que se trate de procesos operacionales o aquellos que atafien a la
infraestructura y los productos. En términos generales, esta agrupacion de procesos se

ocupa del conocimiento de todas las acciones y requerimientos de la empresa,
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abarcando todos los procesos de gestidon de negocios necesarios para soportar los

segmentos restantes de la empresa. (Ver figura 10)

Figura 10 eTOM i Gestion Empresarial

Cliente

Estategia, ¥ Producic =
Estrategia y Gestion del Ciclo | psmernn o 7
Compromiso De Vida de la de Vida del Producto] ""'""""'"""_ll

Marketing y Gestién de la Oferta Gestion de la Relacién Cliente

Gestién y Desarrollo  del Servicio Gestion del Servicio y Operaciones

Gestion y Desarrollo  de Recursos Gestién de Recursos y Operaciones

Gestion y Desarrollo de la Gestion de la Relacién Proveedor/Asociado
Cadena de Aprovisionamiento
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Fuente:(TM Forum, 2002)
La gestiobn empresarial involucra los siguientes procesos:

o Proceso: Planeacion Estratégica

La planeacion estratégica esta focalizada en los procesos que se requieren para
desarrollar las estrategias y los planes para los servicios que provee la empresa. Estos
procesos conducen a la mision y visidn de la empresa; asi mismo, incluye la planeacion

de TI (directrices y lineamientos).

i Sub Proceso: Gestion de Arquitectura Empresarial: Define, desarrolla,
gestiona y mantiene la Arquitectura Empresarial que es el modelo que

describe la empresa en todas sus facetas.
0 Proceso: Gestion del riesgo empresarial

Esta focalizado en asegurar que los riesgos y las amenazas que puedan afectar el valor
0 reputacién de la empresa sean identificados oportunamente, asi como los controles
apropiados para minimizar o eliminar los riesgos identificados. Estos riesgos pueden ser

fisicos o l6gicos/virtuales.

0 Proceso: Gestion de la efectividad empresarial
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Esta focalizado en la definicion y aprovisionamiento de herramientas, metodologias y
capacitacion para asegurar que los procesos y actividades de la empresa son

gestionadas y ejecutadas efectiva y eficientemente.

0 Proceso: Gestion del conocimiento e investigacion

Esté focalizado en el desempefio de la gestion del conocimiento tacito y explicito y la
gestiobn de investigacion dentro de la empresa, esto incluye la evaluacion de

adquisiciones potenciales de tecnologia.

0 Proceso: Gestion financiera y de activos:

Esta focalizado en la gestion de las finanzas y los activos de la empresa, incluyen cuentas
por pagar, cuentas por cobrar, informes de gastos, los ingresos de garantias, némina,
libros de cierre, planificacion y pago de impuestos. Se recogen datos de estos procesos

financieros, se generan reportes y analisis de resultados de la empresa.

o Proceso: Gestion de las relaciones externas y grupos de interés:

Esta focalizado en la gestién de las relaciones de la empresa con los grupos de interés
(accionistas, empleados, clientes etc.) y entidades externas (comunidades locales, entes

reguladores, entre otros).

0 Proceso: Gestion de recursos humanos:

Se encarga de proveer toda la infraestructura necesaria para gestionar el recurso
humano que la empresa utiliza para cumplir sus objetivos. Por otra parte, soporta la
definicion de la estructura organizacional de la empresa y coordina estas

reorganizaciones.

2.5.2 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)®

ITIL es un compendio de publicaciones o librerias, que describen de manera sistematica

un conjunto de fAbuenas pr8cticasodenpradeanal a gest

6 En espariol: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion
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empresa. Nacid en la década de 1980, a travées de la Agencia Central de
Telecomunicaciones y Computacion del Gobierno Britanico que ide6 y desarrollé una
guia para que las oficinas del sector publico britanico fueran mas eficientes en su trabajo

y por tanto se redujeran de manera significativa los costes derivados de los recursos TI.

Actualmente, ITIL recoge la gestion de los servicios Tl como uno de sus apartados,
habiéndose ampliado el conjunto de estas buenas practicas a la gestion de la seguridad
de la informacion, gestién de niveles de servicio, perspectiva de negocio, gestion de
activos software y gestion de aplicaciones. Estas buenas practicas provienen de las
mejores soluciones posibles que diversos expertos han puesto en marcha en sus

empresas en el momento de ofrecer servicios de TI.

La dltima versién denominada como ITIL v3, fue divulgada en el afio 2007, en la cual se

agrupan los elementos principales de ITIL en 5 volimenes:

o Estrategia del Servicio (ES)
o Disefio del Servicio (DS)

o Transicion del Servicio (TS)
o0 Operacion del Servicio (OS)

0 Mejora Continua del Servicio (MCS)

A Gestion de Servicios de Tl

ITIL define el servicio como un medio para entregar valor a los clientes facilitandoles un
resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes y riesgos especificos

asociados.
Una correcta gestion de este servicio requerira:

o Conocer las necesidades del cliente
o Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del servicio
0 Establecer los niveles de calidad del servicio

0 Supervisar la prestacion del servicio
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o0 Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio

La metodologia ITIL define la Gestién de Servicios como un conjunto de capacidades
organizativas especializadas para la generacion de valor a los clientes expresado en

forma de servicios.

A El ciclo de vida de los servicios Tl

ITIL estructura la gestién de los servicios Tl sobre el concepto de Ciclo de Vida de los
Servicios. Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una visién global de la vida de un
servicio desde su disefio hasta su eventual abandono sin por ello ignorar los detalles de

todos los procesos y funciones involucrados en la eficiente prestacion del mismo.
El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases:

o Estrategia del Servicio: Propone tratar la gestion de servicios no sélo como una

capacidad sino como un activo estratégico.

o Disefio del Servicio: Cubre los principios y métodos necesarios para transformar los

objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.

0 Transicidn del Servicio: Cubre el proceso de transicién para la implementacion de

NUEevos servicios o su mejora.

0 Operacion del Servicio: Abarca las mejores practicas para la gestion del dia a dia en

la operacién del servicio.

0 Mejora Continua del Servicio: Proporciona una guia para la creacién y mantenimiento
del valor ofrecido a los clientes a través de un disefo, transicién y operacion del

servicio optimizado.

Cada una de las fases del ciclo de vida del servicio son vitales para alcanzar el éxito en
las areas de Tl de cualquier tipo de empresa, independiente de su tamafio (grande,
mediana o0 pequefia), o si esta pertenece al sector publico o privado, si cuenta con
servicios centralizados o descentralizados, internos o suministrados por terceros. En
cualquiera de estos casos, el servicio debe cumplir con estdndares de alta calidad, ser

confiable y eficiente, asi como tener un costo asequible para los clientes.
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2.5.3 COBIT (Control Objectives for Information and related
Technology)’

COBIT es un marco de referencia y un conjunto de herramientas de soporte, que
permiten a la alta gerencia de una empresa cerrar la brecha con respecto a los
requerimientos de control, los temas a nivel técnico y los riesgos asociados al negocio, y
comunicar ese nivel de control a las personas interesadas. COBIT permite el desarrollo

de politicas claras y de buenas précticas para el control de Tl a través de las empresas.

La estructura de procesos de COBIT y su enfoque de alto nivel orientado al negocio

proporcionan una vision completa de Tl y de las decisiones a tomar acerca de la misma.

Los beneficios de implementar COBIT como marco de referencia de gobierno sobre TI

incluyen, entre otros:

o0 Mejor alineacion, con base en su enfoque de negocio

o0 Una vision entendible para la gerencia, de lo que hace el &rea de tecnologias de la

informacion.
o Propiedad y responsabilidades claras, con base en su orientacién a procesos

o Entendimiento compartido entre todas las personas involucradas, con base en un

lenguaje coman.

En términos generales, COBIT propone un modelo de procesos que promueve la
propiedad de los procesos, permitiendo que se definan las responsabilidades de manera

claray oportuna. En la figura 11 se muestra el esquema general de este marco de trabajo.

" En espafiol: Objetivos de Control para Tecnologia de Informacién y Tecnologias Relacionadas
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Figura 11 El cubo COBIT
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Fuente:http://www.isaca.org/KnowledgeCenter/cobit/Documents/cobiT4.1spanish.pdf?id
=4bd554e8-4b6b-4183-9dc0-f7eeb6d8f4a9

En la figura anterior se puede apreciar que COBIT esta fundamentado en tres grandes
procesos: Procesos de Tl, Requerimientos de Negocio y Recursos de TI, los cuales se

detallan a continuacion:

A Procesos de Tl

COBIT define las actividades referentes a tecnologias de la informacion en un modelo
genérico de procesos organizado en cuatro dominios. Estos dominios son Planear y
Organizar, Adquirir e Implementar, Entregar y Dar Soporte y Monitorear y Evaluar. Los
dominios se equiparan a las areas tradicionales de TI: Planear, Construir, Ejecutar y

Monitorear.

El marco de trabajo de COBIT proporciona un modelo de procesos de referencia y un
lenguaje comun para que todas las areas de la empresa visualicen y administren
eficientemente las actividades de TI, lo que representa uno de los pasos iniciales mas

importantes hacia un buen gobierno de TI.
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A Requerimientos de Negocio:

Para satisfacer los objetivos del negocio, la informacion necesita adaptarse a ciertos

criterios de control, los cuales son referidos en COBIT como requerimientos de

informacién del negocio:

o

Efectividad: Tiene que ver con que la informacién sea relevante y pertinente a los
procesos del negocio, y que se proporcione de una manera oportuna, correcta,

consistente y utilizable.

Eficiencia: Consiste en que la informacién sea generada con el 6ptimo uso de los

recursos.

Confidencialidad: Se refiere a la proteccion de informacion sensitiva contra revelacion

no autorizada.

Integridad: Esta relacionada con la precision y completitud de la informacién, asi

como con su validez de acuerdo a los valores y expectativas del negocio.

Disponibilidad: Se refiere a que la informacion esté disponible cuando sea requerida
por los procesos del negocio en cualquier momento. También concierne a la

proteccion de los recursos y las capacidades necesarias asociadas.

Cumplimiento: Tiene que ver con acatar aquellos reglamentos y acuerdos
contractuales a los cuales esta sujeto el proceso de negocios, es decir, criterios de

negocios impuestos externamente, asi como politicas internas.

Confiabilidad: Se refiere a proporcionar la informacion apropiada para que la gerencia

administre la empresa y ejerza sus responsabilidades fiduciarias y de gobierno.

A Recursos de Tl (Tecnologias de la Informacion):

COBIT define estos recursos como un conjunto de procesos definidos con claridad que

utilizan las habilidades de las personas y la infraestructura de tecnologia para ejecutar

aplicaciones automatizadas de negocio, mientras que al mismo tiempo toma ventaja de

la informacion del negocio. Estos recursos, junto con los procesos, constituyen una

arquitectura empresarial para tecnologias de la informacion.
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Para responder a los requerimientos del negocio, la empresa debe invertir en los recursos
requeridos para crear una capacidad técnica adecuada y dar soporte a la capacidad del

negocio que genere los resultados deseados.
Los recursos de Tl identificados en COBIT son:

o Las aplicaciones
0 Lainformacién
0 Lainfraestructura

0 Las personas

A Marco de Trabajo COBIT:

El modelo de procesos de COBIT esta compuesto de cuatro dominios que contienen 34
procesos genéricos administrando los recursos de Tl para proporcionar informacion a la
empresa de acuerdo con los requerimientos del negocio y de gobierno. Los dominios y

su relacion se muestran en la figura 12:

Figura 12 Los Cuatro Dominios interrelacionados de COBIT

Planear y Organizar
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Fuente:
http://www.isaca.org/KnowledgeCenter/cobit/Documents/cobiT4.1spanish.pdf?id=4bd55
4e8-4b6b-4183-9dc0-f7eeb6d8f4a9
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Para el presente trabajo, se tomaran como referentes los siguientes dominios:

o Planeary organizar (PO):

Este dominio cubre las estrategias y las tacticas que pueden contribuir de la mejor
manera al logro de los objetivos del negocio. Ademas, la realizacion de la vision
estratégica requiere ser planeada, comunicada y administrada desde diferentes
perspectivas. Finalmente, se debe implementar una estructura organizacional y una

estructura tecnologica apropiada.
Los procesos que conforman este dominio son:

PO1 Definir un Plan Estratégico de Tl

PO2 Definir la Arquitectura de la Informacion

c: c: c:

PO3 Determinar la Direccién Tecnolbgica

c:

PO4 Definir los Procesos, Organizacion y Relaciones de TI
PO5 Administrar la Inversion en Tl

PO6 Comunicar las Aspiraciones y la Direccion de la Gerencia
PO7 Administrar Recursos Humanos de TI

PO8 Administrar la Calidad

PO9 Evaluar y Administrar los Riesgos de Tl

c: c: c: c: c:

0 PO10 Administrar Proyectos
0 Adquirir e implementar (Al):

Para llevar a cabo la estrategia de tecnologias de la informacion), las soluciones
enfocadas a estas tecnologias necesitan ser identificadas, desarrolladas o adquiridas,
asi como implementadas e integradas en los procesos del negocio. Ademas, el
mantenimiento de los sistemas existentes esta cubierto por este dominio para garantizar

gue las soluciones sigan satisfaciendo los objetivos de la empresa.
Los procesos que conforman este dominio son:

U All Identificar soluciones automatizadas
Al2 Adquirir y mantener software aplicativo

AI3 Adquirir y mantener infraestructura tecnolégica

c: c: c:

Al4 Facilitar la operacion y el uso
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U AI5 Adquirir recursos de TI
U AIl6 Administrar cambios

U A7 Instalar y acreditar soluciones y cambios

2.5.4 Modelo COTEC (TEMAGUIDE)?

El modelo COTEC, esta orientado a la gestidon tecnoldgica y surge como resultado de
una investigacion realizada por un grupo de organizaciones europeas (COTEC, 1999).
El proyecto fue apoyado por el Innovation Programme (Direccién General XIll de la
Comision Europea). En esta investigacion los procesos de innovacién se explican a
través de cinco fases: Vigilar, focalizar, capacitar, implantar y aprender, como se muestra

en la figura 13:

Figura 13 Modelo Conceptual de Elementos Clave para la Gestion Tecnologica

Vigilar Aprender Capacitarse

Fuente: http://www.revistaespacios.com/a09v30n01/09300122.html

El modelo COTEC propone que el proceso de innovacion esta conformado por un ciclo
de actividades. La primeraf ase corresponde aVigllams amnt ilvai dcaudad s
organizacion identifica la necesidad de innovacion, asi como las oportunidades de

mercado y tecnologia, con el fin de prepararse para afrontar los cambios que puedan

8 Fundacién COTEC: Fundacion para la innovacion tecnolégica espafiola
TEMAGUIDE: Pautas Metodoldgicas en Gestion de la Tecnologia y de la Innovacion para
Empresas
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afectarle en el futuro. La segunda Fdcalizm®,, ft 0 n s generae ideasny
oportunidades para proveer un conjunto de soluciones alternativas que permitan mejorar

la competitividad de la organizacién.

La siguientCapacifarase qee ®©Bonsiste en addadeseysarr ol |l o

competencias individuales y organizacionales para llevar a cabo los proyectos de
innovacion planeados. La cuarta fase e s Imglantaro , gue propone p
innovacion, partiendo de la idea y siguiendo las distintas fases de su desarrollo hasta su
lanzamiento final como un nuevo producto o servicio, 0 COMO un NUevo proceso,
estructura organizacional o r el acAprenderc p
A propiard en cuanto a mejorar el proceso de innovacion, aqui las empresas deben
analizar cada proyecto a través de cada fase, revisando las diferencias entre los objetivos
trazados y los resultados obtenidos, recopilando las lecciones aprendidas y adquiriendo

conocimientos e identificando oportunidades de mejora.

2.5.5 PMBOK (Project Management Body Of Knowledge)?®

EIPMBOK, en espafiol la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia
del PMBOK®) es una norma reconocida en la profesién de la direccion de proyectos
producida por el Project Management Institute (PMI). Esta guia proporciona pautas para
la direccién de proyectos tomados de forma individual. Define la direccién de proyectos

y otros conceptos relacionados.

El PMBOK documenta la informacion necesaria para iniciar, planificar, ejecutar,
supervisar y controlar, y cerrar un proyecto individual, e identifica los procesos de la
direccion de proyectos que han sido reconocidos como buenas practicas para la mayoria
de los proyectos, la mayor parte del tiempo. Estos procesos se aplican globalmente y en
todos los grupos de negocios o industriales. Se debe entender como una recopilacién de

buenas practicas debido a que la creciente aceptacion de la direccidn de proyectos indica

9 En espafiol: Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK®)

oner
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gue la aplicaciébn de conocimientos, procesos, habilidades, herramientas y técnicas

adecuados puede tener un impacto considerable en el éxito de un proyecto.

A continuacion, se desglosan los conceptos mas relevantes contenidos en esta guia y

gue aportan al desarrollo del presente proyecto:

A ¢Qué es un Proyecto?

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio
o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y un final
definidos. El final se alcanza cuando se logran los objetivos del proyecto o cuando se
termina el proyecto porque sus objetivos no se cumpliran o no pueden ser cumplidos, o
cuando ya no existe la necesidad que dio origen al proyecto. Temporal no
necesariamente significa de corta duracion. En general, esta cualidad no se aplica al
producto, servicio o resultado creado por el proyecto; la mayor parte de los proyectos se

emprenden para crear un resultado duradero.

A ¢Qué es la Direccion de Proyectos?

La direccion de proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas
y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del mismo. Se
logra mediante la aplicacién e integracién adecuadas de los 42 procesos de la direcciéon
de proyectos, agrupados légicamente, que conforman los 5 grupos de procesos. Estos 5
grupos de procesos son: Iniciacion, Planificacion, Ejecucién, Seguimiento, Control y

Cierre. (Project Management Institute, 2013)

Dirigir un proyecto por lo general implica: Identificar requisitos, abordar las diversas
necesidades, inquietudes y expectativas de los interesados segun se planifica y se
efectlia el proyecto y equilibrar las restricciones contrapuestas del proyecto que se

relacionan, entre otros aspectos, con el alcance, la calidad, el tiempo y los costos.
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A Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos:

Dentro de las areas desarrolladas a lo largo de la guia del PMBOK, a continuacion se

describen las que se han tomado a consideracion para el desarrollo del presente trabajo:

0 Gestién de los Recursos Humanos del Proyecto

Esta area incluye los procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo del
proyecto. El equipo del proyecto esta conformado por aquellas personas a las que se les
han asignado roles y responsabilidades para completar el proyecto. El tipo y la cantidad
de miembros del equipo del proyecto pueden variar con frecuencia, a medida que el
proyecto avanza. Los miembros del equipo del proyecto también pueden denominarse
personal del proyecto. Si bien se asignan roles y responsabilidades especificos a cada
miembro del equipo del proyecto, la participacion de todos los miembros en la toma de
decisiones y en la planificacion del proyecto puede resultar beneficiosa. La intervencion
y la participacién tempranas de los miembros del equipo les aportan su experiencia
profesional durante el proceso de planificacién y fortalecen su compromiso con el

proyecto.

La gestion de los recursos humanos del proyecto se compone de los siguientes procesos:
Desarrollar el plan de recursos humanos, Adquirir, Desarrollar y Dirigir el equipo del

proyecto.

2.5.6 Creatividad - Metodologia TRIZ!® para la Innovacién

La creatividad consiste en permitir a la "gente comdn" crear cosas extraordinarias,
mientras que dejan una experiencia inolvidable. Abarca un conjunto completo de medios
para estimular la imaginacion de un grupo de personas, para generar y concretar ideas

innovadoras.

10 Es el acronimo en ruso de Teorija Rezbenija Izobretatelskib Zadach que en espafiol significa
Teoria para Resolver Problemas de Inventiva
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Aprovechando las técnicas que liberan la imaginacién de la gente: les permiten construir
espontdneamente, y enriquecer mutuamente las ideas, a través de técnicas y
metodologias (Brainstorming®!, TRIZ, entre otras) que ayudan a las personas a

distanciarse del problema o interrogante que enfrentan.

En este sentido, todas las personas por naturaleza son potencialmente creativas, y con
la experiencia y el conocimiento pueden llegar a construir productos creativos que

cumplan con criterios de novedad, a dar soluciones nuevas.(Rendon, 2010)

La creatividad no es sinénimo de innovacion, pero es un componente esencial en el

proceso de innovacion y esti conformada por los siguientes elementos:
Creatividad = Conocimiento x Imaginacion x Evaluacion

Es decir, inclusive el proceso creativo no concierne Unicamente a la generacion de ideas
partiendo de la imaginacion, se necesitan los componentes de conocimiento

(investigacion) y evaluacion (Impacto) para hablar de creatividad.(Falconi, 2017)

Thomas Alva Edison dijo: La genialidades 1% de I nspiraci-n,y 99%
por lo que el 1% es la creatividad la generacién de ideas pero el 99% esta enfocada en

la captura de valor de la innovacién en la ejecucién centrada en los clientes.

A Generaciéon de ideas

La generacion de ideas se da a través de dos lineas de pensamiento:

o Pensamiento intuitivo y holistico:

U Proceso de pensamiento inconsciente caracterizado por ideas repentinas
U Aspectos holisticos

U Resultados a través de eventos

11 El Brainstorming o lluvia de Ideas, es una de las técnicas mas conocidas de creatividad, que
fomenta la participacion y el pensamiento creativo para generar la mayor cantidad de ideas
posibles de solucion a un problema especifico a partir de un grupo de personas.
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0 Pensamiento logico y analitico:

U Procedimientos conscientes
(i El problema se resuelve en muchos pequefios pasos de pensamiento

0 Los hechos y relaciones seran analizados y combinados

En términos generales, la creatividad es un componente fundamental en la innovacion.

A ;Quées TRIZ?

Las empresas modernas necesitan un amplificador en las fases de la resolucion y
generacion de ideas de modo que conviertan la creatividad y la innovacion en fiable,
reproducible, en una competencia basica, en una actividad cotidiana de la empresa; y
ese amplificador es TRIZ (en espafiol: Teoria para Resolver Problemas de Inventiva)
considerado un método sistematico para motivar la creatividad, basado en el estudio de
los modelos de evolucion de patentes. Generalmente al arreglar algo (efecto bueno), deja

de funcionar otra cosa (efecto malo).

La teoria consiste en identificar una contradiccion y entonces resolverla a través de un
método. Las contradicciones se consideran el origen de todo problema técnico y surgen
cuando dos necesidades de un producto o proceso estan en conflicto y sin embargo

estan asociadas para alcanzar un obijetivo.

Se clasifican en:

0 Teécnicas: Una contradiccion técnica representa el conflicto entre dos elementos de

un mismo sistema.

o Fisicas: Una contradiccion fisica implica condiciones contradictorias de un mismo

elemento fisico

0 Humanas: Las contradicciones humanas se deben
consiste en un bloqueo o resistencia a aceptar un cambio, producto de la creatividad

de otros.

A continuacién se describird una de las metodologias que propone una teoria para la

solucién innovadora de problemas:
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A Metodologia TRIZ para la Innovacion

La metodologia TRIZ nacié en Rusia en los afios 40 al final de la 2a Guerra Mundial de
la mano de Genrich Altshuller (1926-1998) - ingeniero naval y jefe examinador de la
Oficina de Patentes Soviética 1 quien analiz6 miles de patentes y descubrid los

fundamentos de lo que hoy se conoce como TRIZ.

Altshuller entendié que menos del 2% de las patentes estudiadas eran verdaderas
invenciones, el 98% restante presentaban la utilizacion de conceptos conocidos. De aqui
surge la idea de que la solucién de un nuevo problema se puede basar en soluciones ya

conocidas, es decir, utilizando analogias.
Antecedentes:

o0 Enlos negocios hoy en dia se produce una constante diversificacion de los productos

en el mercado, debido a:

U Répida aceleracion de la innovacion tecnologica
U Ciclos de vida reducida de los productos

U Diversificacion de las necesidades de los clientes

o0 Los problemas y las soluciones se repetian de forma similar entre ciencias e

industrias.

0 Los patrones de cambio se repetian entre ciencias e industrias y ademas creaban

tendencias.

o Las innovaciones usaban el conocimiento afuera de las barreras donde el problema

se habia originado.

Todos los problemas inventivos tienen que superar contradicciones técnicas o fisicas.

Algunos ejemplos de estas contradicciones pueden ser:

o Contradicciones técnicas:

0 El producto necesita ser mas fuerte pero el peso incrementa.
U Se hace un servicio mas personalizado para el usuario pero la entrega del

servicio se complica.
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U Se debe entrenar al personal pero esto lo aleja de sus tareas.
o Contradicciones Fisicas:

Ui Un software con muchas funcionalidades es complejo pero para poder ser
usado debe ser simple.

U Elcafé debe ser caliente para que sea agradable tomarlo pero lo
suficientemente frio para que el cliente no se queme.

il Las capacitaciones deben ser exhaustivas pero sin tomar mucho tiempo del

trabajo.

Para manejar estas contradicciones se hace uso de parametros de ingenieria. Los cuales
se definen como aquellas variables que se deben tener en cuenta para el desarrollo de

cualquier elemento inventivo.

Son en total 40 y se deben entender claramente, dado que, algunos corresponden a
areas especificas de la ingenieria y no es posible aplicarlo a otras areas. Por ejemplo, si
sehabladesoft ware no tiene sentido hablar de |l a vari
movi mi ents@0 dperlaa variabl e AAdaRAtcentnuacionado o A Cor

listan estos parametros:

Peso de un objeto en movimiento
Peso de un objeto estacionario
Longitud un objeto en movimiento
Longitud un objeto estacionario

Area un objeto en movimiento

Area un objeto estacionario

Volumen de un objeto en movimiento

Volumen de un objeto estacionario

© ® N o gk~ wDdP

Velocidad de un proceso o accidon (movimiento) en el tiempo

=
o

. Fuerza (intensidad)

[EnN
=

. Esfuerzo o presion

[EnY
N

. Forma

[ERN
w

. Estabilidad de la composicion del objeto

=
I N

. Resistencia
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15. Durabilidad de la accién de un objeto en movimiento
16. Durabilidad de la accién de un objeto estacionario
17. Temperatura

18. lluminacién intensidad, brillo

19. Uso de energia para mover el objeto

20. Uso de energia para de un objeto estacionario
21. Potencia

22. Pérdida de energia

23. Pérdida de materia

24. Pérdida de informacion

25. Pérdida de tiempo

26. Cantidad de sustancia o materia

27. Confiabilidad

28. Precision de la medicion

29. Precision de la fabricacion

30. Dafo externo que afecta un objeto

31. Dafo generado por el propio objeto

32. F4cil de fabricar

33. Facil de operar

34. Facil de reparar

35. Adaptabilidad o versatilidad

36. Complejidad del objeto

37. Dificultad de detectar y medir

38. Grado de automatizacion

39. Atmosferas inertes

40. Capacidad / Productividad

Esta metodologia se compone de 40 principios, los cuales ofrecen una orientacion sobre
las formas en que se puede afrontar un problema. Se debe tener en cuenta que para
aplicar un principio es necesario conceptualizar el problema en el entorno propio de este,
teniendo en cuenta que son métodos genéricos de solucion de problemas. A continuacién

se listan estos principios:
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. Segmentacion (fragmentacion). Dividir un sistema en partes independientes

. Separacion (extraer): Separar solo la parte necesaria, 0 remover cualquier parte que
interfiera

. Calidad local: Cada parte de un objeto tiene una funcion diferente y (til
. Cambio de simetria (asimetria): Aumentar grado de asimetria

. Combinacién (consolidacién): Reunir cosas que ocurren al mismo tiempo o en el
mismo lugar.

. Universalidad (consolidacién): Hacer que una parte de un objeto o el sistema ejecute
multiples funciones

. Anidar: Poner una cosa dentro de otra. Optimizacién de recursos (espacio, tiempo,

partes, etc.)

. Compensacién de peso (anti-peso, contrapeso): Interactuar con el ambiente, Mezclar

con otros objetos que le den ligereza

. Neutralizacion preliminar (anti-accion preliminar, pre-contraccion): Realizar acciones
(neutralizadoras) para controlar los efectos dafiinos. Crear fuerzas en un sistema u

objeto que se opongan a resultados indeseables

10. Accién preliminar (accién prioritaria, hacerlo en forma adelantada): Ejecutar, antes de

ser necesario

11. Amortiguar previamente (anticiparse): Adelantarse a compensar la baja fiabilidad de

un objeto o sistema con el paso del tiempo

12. Equipotencialidad (traer cosas al mismo nivel): Cambiar condiciones de operacion

para eliminar trabajo ineficiente

13. El otro camino (realizarlo en reversa, hacerlo inversamente): Invertir las acciones que

se estan realizando.

14. Incremento de la curvatura (curvatura esférica): En lugar de usar partes, superficies

o formas cuadradas, rectangulares, cubicas o planas, usar curvas o figuras redondas

15. Partes dinamicas: Permitir que las caracteristicas de un objeto o sistema cambien,

para que sea mas 6ptimo o encontrar una manera de operacion mas eficiente
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16. Acciones parciales o excesivas (hacer un poco menos): Si el 100% del objetivo es
dificil de alcanzar usando un método, serd mas facil de alcanzar usando ligeramente

mas o ligeramente menos del mismo método.

17. Cambio de dimension (otra dimensién): Mover un objeto o sistema a otra dimensién

(Inclinar, reorientar, cambiar de lado).

18. Vibracion mecéanica: Causa a un objeto o sistema oscilar o vibrar. Incrementar la

frecuencia de oscilacion o vibracion.

19. Accion periédica: Utilizar acciones periédicas. Si una accién ya es periédica, alternar

la frecuencia o la magnitud periédica

20. Continuidad de accién util: Que todas las partes de un objeto o sistema funcionen a

toda carga todo el tiempo

21. De prisa o saltando obstaculos (saltar, apresurarse a través): Conducir un proceso o

ciertos estados (destructivos, dafinos u operaciones peligrosas) a alta velocidad.

22. ABendici-n para fingiro (convertir

efecto perjudicial en un proceso / efecto util.

23. Retroalimentacién: Introduce la retroalimentacion para hacer mejor un proceso o una

accion. Si la retroalimentacion es usada, cambia su magnitud o su influencia.

24. Intermediacion (mediador): Se refiere al uso de un portador intermedio entre dos

objetos, sistemas o personas.

25. Autoservicio: Implica que el cliente o el producto se sirve a si mismo o utiliza recursos

de desecho.

26. Copiado: Copias mas baratas, desechables y econdémicas como sustituto de objetos

caros, fragiles o dificiles de reemplazar

27. Objetos baratos de corta vida: Comprometiendo ciertas cualidades como la

durabilidad y la capacidad de mantenimiento.

28. Sustitucién de interaccién mecénica (uso de campos): Sustituir el concepto, sistema,
proceso u objeto existente por otro que permita una ejecucion mas facil de la funcién

requerida con mejores caracteristicas.

daf
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29. Construccion hidraulica neumatica: En sistemas se refiere al uso de las partes

intangibles de un objeto o sistema en el lugar de partes tangibles.

30. Escudos flexibles y peliculas delgadas: Estructuras delgadas en bordes entre
sistemas, procesos y objetos con caracteristicas especiales, tales como, bajo coste,
bajo espacio, bajo peso y alta flexibilidad. Pueden utilizarse para separar, aislar, filtrar

y proteger

31. Materiales porosos: Los materiales porosos permiten que algunas sustancias pasen
a través y bloqueen a otros. Utilice esta propiedad para separar y filtrar elementos

deseados o indeseables, informacion, etc.

32. Cambios de propiedad éptica (cambio de color): Cambio de propiedades épticas,

cambiar el color de un objeto o de su ambiente externo.

33. Homogeneidad: Hacer los objetos que interactian del mismo material, o de
materiales con iguales caracteristicas. Se puede aplicar al personal en una
organizacion. Los empleados deben entender la politica de calidad y las metas de

calidad.

34. Descartar y recuperar: Implica hacer que partes de un objeto o sistema desaparezcan
después de que hayan realizado su funcién Gtil o se auto reparen para que la pieza

no tenga que ser reemplazada.

35. Cambios de parametros (transformacioén de propiedades): Cambiar el estado fisico
de un objeto (por ejemplo, a un gas, a un liquido, o a un sélido). Cambiar la

concentracion o consistencia. Cambiar el grado de flexibilidad

36. Transiciones de fase: Utilizar los fendmenos que ocurren durante las transiciones de
fases (ej. cambios de volumen, pérdida o absorcion del calor, etc). Una organizacion

debe ser capaz de iniciar, detener o controlar el cambio.

37. Expansién térmica: Utilizar la expansién (o la contraccion) térmica de materiales. En
el control de procesos se relaciona con el analisis de tendencias y el uso de hallazgos

para resolver problemas.

38. Oxidantes fuertes (interacciones potenciadas): Oxidante fuerte se refiere

esencialmente a aumentar o disminuir la concentracion de oxigeno en un ambiente.
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Este principio inventivo puede aplicarse a las interacciones potenciadas en proyectos

relacionados con la gestién de la calidad

39. Atmdésfera inerte (ambiente inerte); Sustituir un ambiente normal por uno inerte.

Agregar partes neutras o los aditivos inertes a un objeto o sistema.

40. Materiales compuestos: Las estructuras compuestas son mas resistentes a las
fuerzas externas que las estructuras hechas de materiales uniformes. Si los equipos
de gestibn de la calidad estan compuestos por personas con diferentes
personalidades, diferentes conocimientos y experiencias, los resultados seran

mejores.

A manera general y con base en lo anteriormente expuesto, en la siguiente figura que

muestra el esquema general de la metodologia TRIZ:

Figura 14 Estructura General de la Metodologia TRIZ

- Solucion i e
Definir la i s Solucion
P Analisis de genérica a .
Problema [> contradiccion [:> miles de [:> problemas [:> particular al

que debe i problema
P patentes similares (40
eliminarse principios) planteado

Especifico

Fuente: El autor

o Problema especifico: Se refiere a la necesidad o problema que se quiere resolver.

o Definirlacontradiccion que debe eliminarse: Se refiere a identificar las principales
contradicciones (que pueden ser indole técnico o fisico) en el problema o necesidad,

para esto se hace uso de los parametros de ingenieria.

0 Analisis de patentes: Revisar patentes avaladas y publicadas donde pueda existir
una posible solucion al problema o necesidad.

0 Solucién genérica a problemas similares (40 principios): Hacer uso de los 40

principios de la metodologia para eliminar las contradicciones identificadas.

0 Solucién particular al problema planteado: Obtener la solucion especifica a la

necesidad o problema planteado.
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A Herramientas virtuales para aplicar TRIZ

A continuaciébn se presentan tres herramientas virtuales que permiten aplicar la

metodologia TRIZ, las cuales hacen uso de los 40 principios enunciados con anterioridad:

o http://www.triz40.com/TRIZ_GB.php: Esta pagina web dispone de un
funcionamiento sencillo y practico para aplicar la metodologia TRIZ, en el cual se
ponen los principios que se tienen en contradiccion para dar solucién a un problema.

En la figura 15 se presenta una vista general de la pagina:

Figura 15 Vista General de la pagina http://www.triz40.com/TRIZ_GB.php

1) Set the contradiction to solve

Feature to improve

Feature to preserve

2) The principles solving the contradiction will appear here.

Fuente: http://www.triz40.com/TRIZ_GB.php
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o http://www.time-to-innovate.com/en/steps_matrix: Esta herramienta cuenta con
con una matriz de parametros de ingenieria y los 40 principios de la metodologia
TRIZ, lo que facilita la definicion las contradicciones del problema o necesidad, asi
como encontrar la solucion creativa al problema. En la figura 16 se presenta una vista

general de la pagina:

Figura 16 Vista General de la pagina http://www.time-to-

innovate.com/en/steps_matrix

e —0
Time To Innovate
ko)

HOME METHOD SOFTWARE OFFERING NEWS CONTACT US
-~

News
ONLINE TRIZ MATRIX

[Event] Time To Innovate at

(Reset) Industries Days

- .. 5 s oy [Event] It's Time To Innovate
: Click here to define your contradiction | conference
[ - Time To Innovate has signed a
. partnership with the Korean KID
] laction Parameter
MATRIX Contradiction
[va va
The online TRIZ matrix =

Parameter to improve © ® B oovnload our brochure

Navigation Degraded parameter [E) © S Frv s h s Bench

« Online TRIZ matrix

o Principles application @©) Represents a satisfactory state.

© Register @ Represents an unsatisfactory state.

User login

Action Parameter must be Va to satisfy and -V to satisfy

Select the
appropriate Select a class - B
class:

Choose the specific class that applies for your contradiction

 Create new account
 Request new password

Fuente: http://www.time-to-innovate.com/en/steps_matrix

ATi me To désumae lastherramientas mas utilizadas para la aplicar TRIZ, ya
gue por su desglose ayuda de manera muy facil a resolver el problema, en dos sencillos

pasos:
Paso 1: Definir la contradiccion que se quiere resolver

Paso 2: Seleccionar las variables de la matriz de parametros de ingenieria y que se
ajusten a la contradiccion, para posteriormente obtener los principios inventivos que

permitiran resolver el problema.
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0 http://www.trizchile.com/creachile/matriz-triz40.html: Esta matriz TRIZ40 se puede
utilizar para descubrir los principios de solucién de un problema identificando el factor
de mejora y el factor que deteriora. En la figura 17 se presenta una vista general de

la pagina:

Figura 17 Vista General de la pagina http://www.trizchile.com/creachile/matriz-
triz40.html

® www.trizchile.com/creachile/matriz-triz40.html

Miércoles, Abril 19, 2017 Text Size & ©

Inicio| ;Quiénes somos?| Blog| Noficias| Transferencia Tecnolégica| Contacienos

MATRIZ TRIZ40
b Noticias
» Canales N 3
Utilice la matriz TRIZ40 para descubrir las principios de solucion | VA uTnZ
» Matriz TRIZ40
» Matriz TRIZ48 Ordenar los factores por: Numero Nombre
Actualizar
13. Estabilidad de la Cemposicién del Objeto v 7. Volumen del Objeto en Movimiento A
Buscar || Limpiar

Soluciones Propuestas (en orden de prioridad):

N° Principio Descripcion
28 Sustitucion sistemas « Sustituye un medio ya existente por otro haciendo uso de otro Ver mas
mecanicos sentido (&plica, actistico, gusto, tacto).

«  Introduce campos eléclricos, magnéticos o electromagnéticos para
interactuar con un objeto o sistema.

+  Cambia de estatico a movil, de fijo a variable y/o desde campos
desesTUCIUrados 3 estTUCtUracos.

« Utiliza campos en conjuncién con objetos o sistemas de campos
activados (p.gj. Ferromagnético).

10 Accién preliminar « Introduce una accion Util en un objeto o sistema (ya sea en forma Ver méas
total parcial) antes de que se necesite
+  Prepara con anticipacion objetos o sistemas para que entren en
accion en el tiempa y lugar mas convenientes

19 Accion periddica « Sustituye
. Siuna a

nes periodicas o palpitantes. Ver mas

nes continuas por a
ica, la magnitud periddica o
2rnos

io
vya es periddica, cam

iarutar difsrantas

Fuente: http://www.trizchile.com/creachile/matriz-triz40.html



3Desarroll o del Model o

En este capitulo se caracterizan los procesos de negocio y de gestiéon de Tl en las
empresas del sector de las telecomunicaciones, se contindia con el desarrollo del modelo
de Arquitectura Empresarial disefiando los componentes del mismo, asi como la

descripcién de todos los procesos y actividades relacionadas.

3.1 Procesos de negocio y de gestion de Tl en las
empresas TELCO

Dentro del contexto de empresa, esta debe ser sostenible en el tempo, por tanto, cuantos
mas adicionales se puedan ofrecer a los clientes, mas valor se estara agregando a los
productos y servicios ofrecidos y por ende se tendra mayor posibilidad de competir
exitosamente en el mercado. Las principales actividades de una empresa TELCO se
pueden considerar eslabones de una cadena de actividades, las cuales afiaden valor al
producto o servicio ofrecido y revelara las principales fortalezas y competencias basicas.

Tales actividades se pueden describir de la siguiente manera:

A Gestion de Estrategia: Definir los recursos y mecanismos necesarios para cumplir

con los objetivos estratégicos de la empresa.

A Actividades misionales:

o Gestion Comercial: Se encarga de dar a conocer la empresa en el entorno de
mercado, también se ocupa de la satisfaccion de los clientes y la participaciéon o el

aumento del segmento de mercado.

de
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Gestion de la Operacién: Realiza la administracion efectiva y eficiente de los recursos
fisicos, administrativos, tecnoldgicos, legales y financieros que son transversales a

todas las areas de la empresa.

Gestion de servicio al cliente: Se encarga de la atencién al cliente, estableciendo los
programas de servicio mas adecuados orientados a la fidelizacién y retencién de

clientes.

Gestion de Marketing y Ventas: Analiza e identifica oportunidades y necesidades del
mercado para incrementar las ventas y generar rentabilidad para la empresa. Asi
mismo, fortalece los mercados existentes a través de acciones concretas de

producto, precio, promocion y distribucion.

Actividades de soporte:

Gestion Administrativa: Enmarcada en un conjunto de acciones (planear, organizar,
dirigir, coordinar y controlar) encaminadas al cumplimiento de los objetivos de

negocio de la empresa a través del uso eficiente de los recursos.

Gestidn Financiera: Se encarga de dar un manejo eficiente a los recursos econémicos
de los que dispone la empresa, asi como los que ingresan producto de sus
operaciones; estableciendo presupuestos e inversiones; siempre procurando
asegurar que estos recursos seran suficientes para cubrir los gastos para que la

empresa pueda funcionar normalmente.

Gestidn Tecnoldgica e Infraestructura: Promueve la interaccion de la empresa con la
tecnologia, articulando todos los recursos tanto fisicos como l6gicos (hardware y

software) para apoyar los procesos core de la empresa.

Gestion del Talento humano: Encaminada a establecer mecanismos efectivos de
relacién entre las personas que integran la empresa, propiciando el aprendizaje, el
conocimiento y la cultura organizacional, a través de incentivos, capacitaciones y

programas de formacion.
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Para ilustrar los procesos de negocio asociados a las actividades anteriormente
mencionadas y su relacién con TI, en la figura 18 se presenta de manera general la
cadena de valor de las empresas pequefias y medianas del sector de las

telecomunicaciones (TELCO):

Figura 18 Procesos de negocio y de gestién de Tl en las empresas TELCO

Gestion de Estrategia

= - Gestion de Gestion de
Gestlo? Gestion de Sarilcioal Marketingy L | Procesos
Comercial la Operacién . o
cliente ventas Misionales

Gestion administrativa

Gestion Financiera
Procesos de

Gestion Tecnolégica e Infraestructura Apoyo

Gestion del Talento Humano

Fuente: El autor

3.2 Elementos estratégicos para el desarrollo del modelo

Se definen cinco interrogantes claves que una empresa debe plantearse a la hora de

definir los criterios para adoptar e implementar un modelo de AE, véase figura 19:
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Figura 19 Aspectos claves para adoptar e implementar un modelo de AE

=

N
T —— ”~ /
« ;Hacia donde « ;Qué camino Lﬁ === « ;Cual es
? ; ? 7
vamos? « ;C6mo nos tomamos? « ;Quiénes nuestro
organizamos? somos? mercado

objetivo?

Vision y
Estrategia

Fuente: El autor

Estos interrogantes permiten ubicar el contexto en el cual una empresa enmarca sus
objetivos estratégicos y las acciones para ser mas rentable en el mercado y que le
permitan obtener ventajas competitivas a través de la eficiencia y eficacia en sus
procesos (generar valor agregado). Para que la estrategia sea efectiva, necesita ser
implementada en los todos los niveles de la organizacion y los cambios deben ser

embebidos en la cultura corporativa.
Retos para la empresa:

0 Sensibilidad: Entorno (Gestion del conocimiento)
o Creatividad: Nuevos Productos/servicios (Gestion de la innovacion)

o Flexibilidad: Recursos tangibles e intangibles (Gestion del cambio)

3.2.1 Estructura de un Modelo de AE

Tradicionalmente las estrategias de Tl asi como las estrategias orientadas al negocio
tienen objetivos muy distintos y sélo se relacionan cuando surgen necesidades en
comun, por lo que una accidén efectiva para acortar estas brechas y aumentar su
efectividad es que dichas estrategias estén alineadas; y esto es posible a través de la

adopcion de un modelo de Arquitectura Empresarial.
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El modelo que una empresa decida adoptar para el desarrollo de la AE, siempre debe
estar orientado al negocio, mas no debe estar regido por la tecnologia disponible, en la

siguiente férmula se plantea una estructura desde la cual se puede expresar:

Figura 20 Estructura de un Modelo de AE

Arquitectura
\ Empresarial

| \& | | "

Estrategia ( Negocio ‘ Tecnologia Personas

Fuente: El autor

A Estrategia: Es el conjunto de principios, objetivos y acciones concretas que reflejan
la forma en la cual la empresa decide utilizar las tecnologias de la informacion para

permitir el logro de su misién de una manera eficaz.

A Negocio: Hace referencia a los productos y servicios que ofrece la empresa al

mercado.

A Personas: Concerniente al talento humano que aporta sus conocimientos,

habilidades y destrezas para desempefiar una labor especifica dentro de la empresa.

A Tecnologia: Hace referencia a las aplicaciones, informacion e infraestructura
requerida por la empresa para apoyar el funcionamiento de los procesos y la

estrategia de negocio.

3.2.2 Balanced Score Card de innovacion

Como parte del proceso y la gestibn de innovacién, una empresa TELCO puede
considerar estructurar un Balanced Score Card de Innovacién, que es una herramienta
gue combina el Balanced Score Card (BSC) tradicional con los indicadores de innovacion

y que permite no sélo medir el valor agregado de la innovacién dentro de la empresa,
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sino también alinear los proyectos e iniciativas de innovacién con los objetivos

estratégicos.

El Balanced Score Card de Innovacién puede ser utilizado por la empresa para:

o Comunicar la estrategia a todos los niveles de la empresa, asi como los beneficios

esperados por los proyectos de innovacion.
o Evaluar el valor potencial que sera creado por los proyectos de innovacion.

o Proporcionar una estructura para gestionar proyectos de innovacion

En la figura 21 se ilustra Balanced Score Card de Innovacion:

Figura 21 Balanced Score Card de Innovacion

/'
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c nuevos modelos castos Rentabilidad la inversién en el mercado -
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[+H] _ DEEEIT T = e preRe Cultura _d'e

& — alos ¥ programas T Innovacion

2- empleados de formacion de inngvacién
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Fuente: El autor

Este BSC de innovacion esta articulado en 4 segmentos: Finanzas, Clientes, Procesos y

Aprendizaje, los cuales incluyen las actividades e indicadores de innovacion que debe
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seguir la empresa para cumplir sus objetivos estratégicos y ser innovadora. Al final de

cada segmento se relacionan las areas para la innovacion asociadas a dicho segmento.

3.2.3 Cuadro Comparativo i Marcos de Referencia de AE

Para el presente trabajo se han considerado tres (3) marcos de referencia de AE que son
conocidos y aplicados en la actualidad, con el fin de hacer un andlisis de su composicion

se ha elaborado el siguiente cuadro comparativo (Tabla 1):

Tabla 1 Cuadro comparativo marcos de AE

El eje vertical

El eje horizontal una
clasificacion de los
diferentes artefactos
de la misma

proporciona el

aborda las
necesidades del
negocio

MAE Marco de AE Marco de AE Marco de AE
Criterio Zachman TOGAF MIinTIC
. - Direccionamiento
. Negocio P
Perspectivas del Informacion estratégico
Estructura negocio ; - Instrumentos
Sistemas s
Artefactos Tecnoloaia - Disefio conceptual
9 - Implementacion
Proporciona la
matriz de 6x6: TOGAF

proporciona ADM (Método de - Principios
Metodologia perspectivas de la Desarrollo de la - Dominios
arquitectura Arquitectura) que - Base de

Conocimiento

Nivel estratégico i

una empresa desde

Nivel estratégico X - Informacién
. corporativo :
Nivel procesos o - Sistemas de
. Informacién ; -,
. Sistemas de Aplicaciones informacion
Niveles informacién P - Servicios
Tecnologia Infraest,ru_ctura Tecnolégicos
Tecnolodgica .
Componentes y (Hardware - Gobierno de TI
herramientas y - Estrategia de Tl
Software)
Elementos Caracterizaciéon de C Instrumentos:
Gestion del . ,
los componentes de . - Mejores practicas
claves cambio

- Lineamientos
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todos los puntos de - Implementacion de - Estrategia de Tl
vista que la la gobernanza - Gobierno de TI
integran. - Vision de - Uso y apropiacion

arquitectura

3.2.4 ldentificacion Factores Claves de Exito para un Modelo de
AE

Con base en la revision de la literatura y en el referente teérico desarrollado a lo largo
del presente documento, a continuacion, se ha elaborado una matriz que permite
identificar los factores clave de éxito que ofrece cada una de las metodologias estudiadas

para lo que se considera un modelo efectivo de AE (Tabla 2):

Tabla 2 Factores Claves de Exito

Factores Model s ¢
Claves de oaelo Gestion de TI L oporiey
gy de ., Gestion Entrega
Exito . (Informacidn,
Negocio/ Aplicaciones e de Talento de Front
Contexto P Conocimiento | Humano | Productos | /Back
Infraestructura .,
dela el e Innovacién y/o
Metodologia Empresa 9 Servicios
Zachman X
TOGAF X X X
MinTIC X X X X
ITIL X
COBIT X X X
COTEC X
SIP (eTOM) X X X X X
PMBOK X
TRIZ X
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3.3 Componentes del Modelo Propuesto

Tomando como base los marcos de referencia analizados, los aportes de cada una de
las metodologias descritas a lo largo del presente documento, asi como la identificacion
de los procesos de negocio y elementos claves de Arquitectura Empresarial e Innovacion,
se han desarrollado y articulado los siguientes componentes que conformaran el modelo

de AE para empresas innovadoras en el sector de telecomunicaciones (TELCO):

3.3.1 Planeacién Estratégica

Es una herramienta que permite a las empresas prepararse para enfrentar las situaciones
gue se pueden presentar en el futuro, ayudando con ello a orientar sus esfuerzos hacia
metas realistas de desempefio (objetivos). Esta focalizada en los procesos que se
requieren para desarrollar las estrategias y el portafolio de los productos y servicios que
provee la empresa. Estos procesos conducen a la mision y vision de la empresa, asi
como a la definicién de los objetivos estratégicos. También contempla el analisis interno

(debilidades y fortalezas) y externo (oportunidades y amenazas) de la empresa.

La planeacion estratégica se realiza a nivel de la empresa, es decir, considera un enfoque
global; es un proceso participativo que involucra a todos las personas que conforman la
empresa, las cuales deben estar comprometidas y motivadas en alcanzar los objetivos

propuestos.

Una buena planeacién estratégica aumenta el valor de la empresa, ya que permite la
identificacion y explotacion de los potenciales de éxito en el mercado y la empresa, como

resultado de esta planeacion se obtiene:
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A Mision: La misién de la empresa es su razon de ser, es el propdsito o motivo por el

cual existe y, por tanto, da sentido y orienta las actividades de la misma, comunicando

el propdsito y la direccién general a todos los empleados.

Toda mision debe responder a los siguientes interrogantes:

(0]

o

¢ Para qué existe la empresa?

¢,Cual es su proposito?

¢A qué segmento de clientes esta orientada?
¢A qué se dedica?

¢Jcual es su caracteristica distintiva?

Visidon: Representa el estado deseado en el futuro para la empresa. Basado en la
imaginacioén y la anticipacion de los desarrollos perceptibles de hoy en el ambiente

de negocio.

Caracteristicas:

Define el rumbo de la empresa: ¢ Hacia donde quiere llegar la organizacion?
¢, Como se ve la empresa a futuro?

Debe ser general y ambiciosa.

Define un estado de tiempo futuro a largo plazo

Debe iniciar con un verbo

Objetivos: Son los resultados especificos a alcanzar, medibles y cuantificables

para lograr la misién de la empresa.

Caracteristicas:

(0]

(0]

o

Iniciar con un verbo en infinitivo.
Establecerse a un tiempo y cantidad determinada.

Deben ser factibles
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0 Se constituyen un reto
o Orientados hacia la misién y los valores corporativos de la empresa.

o0 Deben medirse periédicamente

A Estrategia: Es una descripcion de la manera en que la empresa proyecta obtener
ventajas competitivas. La esencia de la estrategia esta en elegir actividades que sean

diferentes a las de los competidores a fin de obtener ventajas competitivas.

Es la determinacion de un sentido de direccion, un conjunto de objetivos a largo plazo
para la empresa, la forma correcta de actuar y la asignacién de recursos para lograr estos

objetivos.
Las decisiones estratégicas comparten tres caracteristicas comunes:

0 Son importantes.
0 Implican un compromiso significativo de recursos.
o No son faciimente reversibles

Elementos claves de una estrategia:

o Cliente: En la mente de los clientes, los productos y servicios que provee la empresa

ofrecen mas valor que las alternativas disponibles.

o Empresa La fuente de ventaja competitiva son las cosas que la empresa hace para

crear distincidn en las fimentesode sus clientes.

3.3.2 Gestionar Arquitectura Empresarial para la Innovacion

Este componente se ha desarrollado desde la 6ptica de articular la tecnologia con los
objetivos de negocio para generar innovacion dentro de la empresa. Para ello se ha
desagregado en tres dimensiones: Negocio y Procesos para la Innovaciéon, Tecnologia y

Talento Humano:
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A Negocio y Procesos para la Innovacion

El negocio comprende todos los aspectos referentes a la operacién de la empresa, su
contexto, su entorno de mercado, las competencias medulares y los procesos misionales
y de apoyo, para los cuales se hace especial énfasis en su estructura, sus componentes

e interacciones.

Los procesos para la innovacion hacen referencia a todas aquellas actividades de la
empresa orientadas a generar valor agregado, a través de una efectiva gestion del
conocimiento, aplicacion de creatividad y la implementacion de nuevos o mejorados

productos y servicios.

Esta dimension aporta entre otros beneficios al fortalecimiento de los procesos clave de

la organizacion

A Tecnologia

Comprende las actividades asociadas a la gestion tecnoldgica, al inventario, optimizacion
y fortalecimiento de las capacidades de software y hardware que son requeridas por la
empresa para soportar los procesos misionales. Contempla la gestién de informacion, su

uso y apropiacion en todas las areas.

Esta dimensién aporta entre otros beneficios a la optimizacién de los procesos de la
empresa con la tecnologia disponible, asi como el fortalecimiento de las competencias

laborales en el uso y apropiacién de la tecnologia.

A Talento Humano

Se enfoca en la administracion efectiva y eficiente del personal que conforma la empresa,
promoviendo actividades de motivacion e incentivos, asi como programas de formacion
y capacitacion para adquirir huevas competencias, conocimientos y habilidades
multidisciplinares, propiciar el trabajo en equipo, crear una cultura corporativa orientada

a la innovacion y la gestiéon de conocimiento.
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Esta dimension aporta entre otros beneficios a la transformacion de la cultura
organizacional, orientada a la innovacion, asi como al fortalecimiento de las

competencias profesionales y laborales.

El desglose y caracterizacién de estos componentes estan disponibles en el Anexo A

del presente documento.

3.4 Mapa de Ruta

Con base en los componentes identificados en el numeral anterior, se elabora el mapa
de ruta a seguir en una empresa de TELCO para la adopcion efectiva de la AE,

representado a través de la estructura: Entrada i Proceso i Salida:

A Planeacion Estratégica

A Negocio y Procesos para la Innovacion
A Tecnologia

A

Talento Humano
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Figura 22 Componente de Planeacion Estratégica

( ENTRADAS > L:.h: :.I.EEA(;IC?: < SALIDAS >

¥ Definir Metas
v Elaborar Indicadores de desempeno (KFIs)
v Establecer Recursos

Identificar las

oportunidades para i /%

generar valor agregado -
Definir vision de la empresa

Contexto de |
ontexto de 1a empresa Definir mision de la empresa MISION
An:'-]hsmr de la L Establecer objetivos generales VISION
para identificar su posicion
en el mercado Diseiiar, evaluar y seleccionar estrategia(s) ESTRATEGIA
Disefiar planes estratégicos OBJETIVOS

Vision basada en el

s
mercado o i

Vision basada en los
recursos disponibles

Herramientas:

= Matriz DOFA

= Red de Valor

= 5 Fuerzas de Porter
= \isidn Externa

= Visidn Interna
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Figura 23 Dimensién de Negocio y Procesos para la Innovacién

< ENTRADAS >

2. NEGOCIO/PROCESOS
PARA LA INNOVACION

( SALIDAS )

MISION
VISION
ESTRATEGIA
OBJETIVOS

Indicadores de desempeiio (KPI's):

Rentabilidad

Productividad

Eficacia de los procesos

Eficiencia

Calidad

Diversificacion en productos y/o servicios

SASNSSSSS

Innovacién

Analizar el contexto de la empresa
Gestion del Mercado
Gestién y planificacion del Portafolio de Oferta y Producto
Gestion y planificacion de Servicio
Gestion y planificacion de Socios y Proveedores
Gestién empresarial en aspectos financieros, de efectividad, del
riesgo, del conocimiento y de la innovacién
Vision estratégica de las capacidades de la empresa
Definir plan estratégico de Tl
Definir Arquitectura de Informacién
Definir Arquitectura de Negocio

ZES

Herramientas:

= 5 Fuerzas de Porter = [TIL - Operacion

= Modelo Canvas - Océano Azul = Balanced Score Card

= Matriz DOFA = Andlisis de prospectiva

= Matriz Atractivo del Mercado = Metodologias cualitativas
= Vision externa = Benchmarking

= Matriz de crecimiento = Control de Inventarios

= Creatividad - TRIZ = Balanced Score Card

= Red de Valor = Cadena de Valor

-

Roadmap de tecnologia

= Conocimiento del contexto de la empresa y su
entorno competitivo

= Segmentacién del mercado

= Estrategias de mercado para obtener ventajas
competitivas

= Planes de negocio sostenibles en el tiempo

= Portafolio de nuevos productos a ofrecer en el
mercado.

= Diversificacién de la oferta de servicios
(integrados, compartidos o exclusivos)

= Herramientas y metodologias para asegurar que
los procesos internos sean mas eficientes y
efectivos.

= Politicas y controles de seguridad de la
informacion y de gestion de calidad

= Administracion eficiente de los recursos
econémicos para las inversiones

= Buenas practicas para representar y distribuir el
conocimiento a toda la empresa

= Nuevas ideas para producir nuevos o mejorados
servicios y/o productos

* Indicadores de desempefio (KPIs) para la mejora
continua.

= Plan estratégico para la administracion de los
recursos de tecnologia

= Modelo de informacién empresarial

= Cadena de valor de la empresa




80 Modelo de Arquitectura Empresarial para Empresas Innovadoras en el Sector de Telecomunicaciones

(TELCO)

Figura 24 Dimensién de Tecnologia

C ENTRADAS >

3. TECNOLOGIA

C SALIDAS )

MISION
VISION
ESTRATEGIA
OBJETIVOS

Indicadores de desempeiio (KPI's):

¥ Reduccion de costos
Productividad

Valor agregado
Innovacién
Efectividad

S SN N e

Capacitacion

Uso y apropiacién de la tecnologia

~_~

Arquitectura Tecnolégica
Gestion tecnoldgica (Vigilar, focalizar, capacitar, implantar,

apropiar)

Gestion y planificacion de recursos de Tl

ZON

Herramientas:

Roadmap de tecnologia
Diagnéstico tecnoldgico
Inventario tecnolégico
Base de conocimiento
tecnoldgico

Matriz DOFA
Investigacion de mercado
Prospectiva Tecnolégica
Analisis de tendencias
Andlisis de la competencia
Revision de patentes
Benchmarking

5 Fuerzas de Porter
Matriz de Perfil Competitivo

Analisis de las capacidades y
los recursos

Diagrama de Causa y Efecto
PMI - Gestion de proyectos
Creatividad - TRIZ

Gestion de Clusters

ITIL - Mejora continua
Gestion del cambio

Red de Valor

Analisis de tendencias

Matriz de riesgo

ITIL —Operacion

Auditorias internas de calidad

= Inventario fisico de la tecnologia actual

= Alternativas tecnoldgicas para soportar
eficientemente las operaciones diarias de la
empresa

= Analisis de brechas entre la arquitectura
tecnoldgica actual (AS-IS) y la deseada (TO-BE)

= Roadmap tecnolégico

= Amplio conocimiento del entorno del mercado

* Inventario de los recursos y activos de
informacion

= Costos y beneficios de los proyectos de
tecnologia

= Elementos claves en la gestion de proyectos de
tecnologia

= Creatividad e innovacion tecnoldgica para generar
valor agregado en los productos y/o servicios
ofrecidos

= Buenas practicas en el desarrollo de |a tecnologia

= Modelos conceptuales

= Tendencias en tecnologia que ofrece el mercado

= Estrategia orientada a la articulacion de los
recursos en tecnologia

= Estrategias que garanticen el aprovisionamiento y
aprovechamiento de los recursos tecnolégicos
disponibles
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Figura 25 Dimensién de Talento Humano

ENTRADAS 4. TALENTO HUMANO C SALIDAS >
Indicadores de desempeifio (KPI's):
v Desempefio del personal
v Rendimiento y productividad
v Clima laboral
¥ Conocimientos (Utilidad y aplicabilidad)
v Capacidades_ actuales o
¥ Implementacién de buenas practicas * Socializacién y comunicacion efectiva de la
v Impacto sobre las actividades diarias . i o .
¥ Roles con descripciones de puestos misién, vision y objetivos estratégicos de la
v Comunicacién asertiva empresa a todos los empleados
* Fortalecimiento y actualizacion permanente de
la estructura organizacional acorde a las
necesidades y objetivos de |la empresa
= M | de funci formalizad ctualizad
Alineacién de Tl con el negocio anual de funcionss rma.|za O Rl
. . . para todos los cargos definidos dentro de la
MISION Definir los procesos, organizacion y relaciones de TI
empresa
VISION Administrar los recursos humanos de Tl « Mediciones periddicas
ESTRATEGIA Seation dalisa ¥ A roplacii = Cultura organizacional
OBJETIVOS Gestion de Recursos Humanos = Gestion efectiva de apropiacion y transferencia

Herramientas:

= Gestion del cambio = Motivacion e incentivos
organizacional = Desarrollo de la creatividad

= Matriz de interesados * Mejora Continua

= Esquema de incentivos = Observacion ¥y conversacion

= Planes de formacion (basico, = Evaluaciones de desemperio
analitico y gerencial) periodicas

= Organigramas y descripciones de = Gestion efectiva de conflictos
puestos de trabajo = Capacitacion y formacion

= Creaci6n de relaciones de trabajo * Habilidades interpersonales

= Comunicacion asertiva = Captura de conocimiento

de conacimiento

Estrategias de negocio articuladas con la cultura
arganizacional de la empresa

Procesos efectivos de comunicacion,
divulgacion, uso y apropiacion de la tecnologia
Programas de capacitacion y formacidn
permanente

Mejora continua
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3.5 Representacion del modelo propuesto

Se realiza la representacion del modelo propuesto de AE a través de un diagrama de
clases y diagramas de casos de uso detallados, los cuales estan disponibles en el Anexo

B del presente documento.



4.Revi sdieln model o propuesto

En este capitulo se realiza la revision del modelo propuesto con una empresa colombiana
del sector de las telecomunicaciones, a fin de optimizarlo y complementarlo; para
posteriormente, representar y aplicar sus componentes a través de un ejemplo que

permita a una empresa de TELCO innovar en un nuevo servicio de TI.
4.1 Contexto de laempresa caso de estudio

Inversiones Gutiérrez Garcia y Cia. es una sociedad constituida el 30 de diciembre de
1983, que se encarga de la comercializacion de servicios de telecomunicaciones y
servicios de valor agregado a la medida de sus clientes. En el afio 2004 la empresa
presenta solicitud al operador Mévil COMCEL (actualmente Claro Mévil) para ser
distribuidor autorizado de su portafolio de productos y servicios: Claro Fijo (Operado por
TELMEX) para el segmento residencial y pymes con centros de atencion en la ciudad de
Bogota y en Villavicencio a través de la empresa Inversiones Gutiérrez Garcia, utilizando

para tal fin la creacion del establecimiento comercial: Generacion Mévil.

Generacion Movil cuenta con 10 afios de experiencia, dedicados a la distribucién del
portafolio de Claro Mévil, a la prestacion de servicios de valor agregado y al desarrollo
de soluciones a la medida de los clientes, esto soportado en un modelo de negocio
gestionado a partir de la implementacion de un Sistema de Planeacion de Recursos
Empresariales (ERP) con el fin de integrar los datos de inventarios con los datos
financieros, ventas y recursos humanos para producir estados financieros y gestionar

efectivamente sus recursos: personas, herramientas y dinero.
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Durante los ultimos 8 afios, la empresa ha desarrollado e implementado proyectos

relacionados con las telecomunicaciones a nivel corporativo, entre los que se encuentran:

o Contacto Movil: Unidad de negocio orientada a la prestacion de servicios y contenidos

en el mundo movil.

0 MiRecarga: Plataforma transaccional por medio de la cual se pueden realizar
recargas en linea a todos los operadores y venta de productos relacionados con las

telecomunicaciones, esta orientada principalmente al retail y las tiendas.
4.2 Ejemplo

A continuacién se elabora un ejemplo para una empresa TELCO, en donde se pueden

aplicar los elementos del modelo de AE propuesto:

Estrategia de Innovacion: Con el fin de brindar atencion personalizada a los clientes se
desea incorporar un nuevo servicio: Asistente virtual, mas conocido como Chatbot o bot*?
conversacional, integrado en la pagina web de la empresa, a través de cual se pueden
ofrecer a los clientes servicios de soporte y asesoria en planes y productos de manera

eficiente y oportuna, reduciendo costos, mejorando su experiencia y satisfaccion.

Con el fin de desarrollar la estrategia de innovacién, a continuacién se realiza un

desglose cada uno de los procesos de la metodologia eTOM:

2 os bots son programas informéticos que buscan simplificar y automatizar la mayor cantidad de

procesos, son capaces de imitar una conversacion de mensajeria instantanea; gracias al uso de

l a inteligencia artifi ci alzajeye redquind iograntioientendetye ar ni ngdé o
aprender del lenguaje natural escrito de los seres humanos.
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4.2.1 Gestion de Marketing y Oferta

A Recoger y analizar informacion del mercado

Los primeros agentes conversacionales que surgieron implementaban el denominado
algoritmo de ELIZA, un programa que era capaz de conversar con una persona, es un
software disefiado entre 1964 y 1967 en el MIT por Joseph Weizenbaum?*2 que procesaba
el lenguaje natural que le llegaba como entrada y, como salida, ofrecia respuestas,
simulando la conversacion entre dos personas. En el afio de 1967, Weizenbaum habia
conseguido desarrollar una aplicacion que era capaz de conversar con un ser humano
de manera coherente. Su idea principal era analizar una frase y obtener los elementos
mas relevantes de la misma, para posteriormente reformular la oracién y terminar

realizandouna pregunta, como si se tratara de

Debido al interés despertado, en el afio 1990 se cred un certamen anual que se conoce
como Premio Loeb, que es una competicion basada en el Test de Turing. El Test de
Turing es una prueba que consta de tres elementos: un juez, y dos evaluados, uno
humano y un ordenador. Estos dos ultimos se encuentran en una sala que no es visible
para el juez, quien sera el encargado de conversar con cada uno de ellos. La tesis de
Turing afirma que si los dos evaluados son lo suficientemente habiles, el juez no podra
decidir cual de los dos es el humano, y si dicha maquina es capaz de engafar al jurado
durante un periodo de tiempo a determinar, se puede decir que dicha maquina tiene la
capacidad de pensar. Muchas organizaciones se han dado cuenta del potencial y el
ahorro que este tipo de sistemas podrian suponer, por lo que han tratado de incorporarlo
en sus sectores, uno de sus usos mas rentables es el de soporte de primer nivel, esto
significa que cuando un usuario trata de comunicarse con la empresa, la primera linea
de asistencia es el chatbot, y si estos no fueran capaces de solucionar la incidencia,

pasaria al segundo nivel que en muchas ocasiones es el centro de llamadas, donde unos

13 Profesor y programador informatico del Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT) de
origen alemén, considerado pionero de la inteligencia artificial
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agentes (personas) especializados trataran de resolver el problema, este centro es

conocido como call center.

En la actualidad el uso de los asistentes virtuales conversacionales o chatbots es muy
comun, debido a su uso en diferentes disciplinas desde simples supervisores de
conversaciones o chat, atencion al cliente, ayudantes, hasta mantener una
conversacion de cualquier tema especifico con la capacidad de emular el dialogo

(lenguaje natural) que un usuario mantendria con un agente real.

El interés, financiacion e inclusion de chatbots, inici6 a principios del afio 2015 cuando,
en el Demo Day de YCombinator!4, se presenté publicamente Magic, un servicio de
asistente virtual que funcionaba exclusivamente a través de una conversacion por
mensajes de texto. A mediados de este mismo afio, Facebook anunciaba su experimento

en inteligencia artificial: Facebook M, un asistente virtual utilizando Facebook Messenger.

El crecimiento del uso de chatbots estd impulsado por las compafiias de mensajeria muy
afines a este tipo de tecnologia. Facebook Messenger, Slack o Kik, entre otras, estan
apostando por la generacion de experiencias de usuario mas agradables y

personalizadas a través de estos softwares.

A Beneficios de implementar esta estrategia en la empresa

o Esta tecnologia permitira a la empresa mejorar el servicio de atencion a los clientes

incrementando su efectividad.

o0 Através de la automatizacion de respuestas personalizadas, se facilita reducir costes
y ofrecer ayuda inmediata las 24 horas del dia. Los usuarios consiguen resolver sus

dudas y construir relaciones mas positivas con la empresa.

0 Se gestiona conocimiento, a través del andlisis de la informacién que los clientes
suministran en su interacciébn con el chatbot, lo que permite identificar sus

necesidades y expectativas; adaptando cualquier conversacion a las necesidades

14 Es una startup americana, iniciada en marzo de 2005.
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reales del cliente, adicional, que el chatbot puede brindar sugerencias y/o

recomendaciones a los usuarios sobre uno u otro servicio que ofrece la empresa.

0 Las ventajas mas competitivas de un chatbot y que han ido evolucionando con el
tiempo, se fundamentan en las limitaciones de los seres humanos, teniendo en
cuenta que, por ejemplo, los chatbots no necesitan dormir ni comer, ni toman periodos
de vacaciones, y pueden trabajar las 24 horas del dia, tienen la capacidad de hablar
muchos idiomas y pueden interactuar simultaneamente con cientos personas. Asi
mismo, su tiempo de respuesta es muy rapido, esto debido a que no necesitan
escribir en un teclado sus respuestas; son inmunes a las emociones, por lo que jamas
se irritaran o se afligiran si una persona molesta los trata inapropiadamente. Esta
condicién favorece la interaccion humana, hace que el usuario se concentre en

describir de manera concreta su problema o necesidad.

A Modelo de Negocio Canvas i Océano Azul

A continuacién, en la figura 26, se ha elaborado un modelo de negocio Canvas para

articular la propuesta de valor de la estrategia a implementar para el servicio de chatbot:
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Figura 26 Modelo de Negocio Canvas

Socios Clave

Actividades Clave

Implementaci6n del chatbot
en lapagina web

Propuesta de Valor

Relacién con los Clientes

Atencion personalizada,
agil y oportuna las 24

Segmento de Cliente

Amazon Web
N horas del dia
Services (cloud
computing) Establecer los servicios a
ofrecera través del chatbot Ofrecer a los clientes Generar valor agregadoy Personas
un servicio de diferenciador en el naturales
Mejoramiento continuo del asistente virtual SERTED
Oracle chatbot con base enlas (chatbot), con el
(Base de Datos) necesidades del negocio ..
propdsito de lograr la sz
eficiencia,
Recursos Clave oportunidad e Canales
innovacién en la
API de Bots y algoritmos atencién, mejorando Pagina Web

o apreni T su experienciay

satisfaccion

Tecnologia (hardware y
software)

Capital $

Estructura de Costos Fuente de Ingresos

Canales de comunicacion Servicios en la nube o -
Comercializacién de productos y servicios de

telecomunicaciones

Soporte y mantenimiento de

Licenciamiento de software T

Fuente: El autor

Al anterior modelo Canvas se procede a aplicar la matriz ERIC *° incrementando y

creando nuevos elementos para llegar al océano azul (Ver figura 27):

15 La matriz Eliminar-Reducir-Incrementar-Crear (ERIC) desarrollada por W. Chan Kim y Renée
Mauborgne es una herramienta sencilla para aplicar estrategia del océano azul, que impulsa a las
empresas a enfocarse simultaneamente en eliminar y reducir, asi como en incrementar y crear, a

la vez que liberan un nuevo océano azul.
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Figura 27 Modelo de Negocio Canvas i Océano Azul

Socios Clave Actividades Clave

Implementacion n del chatboten
la paginaweb

Establecer los serviciosa ofrecer
Amazon Web Services através del chatbot

(cloud computing)

Gestion de conocimiento

Gestion tecnoldgica

Oracle Mejoramiento continuo del
(Base de Datos) chatbot con base en las
necesidades del negocio

Recursos Clave

API de Bots y algoritmos de
aprendizaje

Tecnologia (hardware y
software)

Base de datos
Capital $

Buenas practicas de gobierno y
servicios en TI (COBIT e ITIL)

Estructura de Costos

Canales de comunicacion Servicios en la nube

Licenciamiento de software la plataforma

. Crear
Convenciones:

Incrementar

Fuente: El autor

A Matriz DOFA

Propuesta de Valor Relacién con los Clientes

Atencidn personalizada,
agil y oportuna las 24
haras del dia

Ofrecer a los clientes
un servicio de Generar valor agregadoy
N . diferenciador en el
asistente virtual e
(chatbot), con el
propésito de lograr la
eficiencia,
oportunidad e

innovacion enla Canales
atencién, mejorando
su experienciay mmre
satisfaccion
Redes Sociales

Fuente de Ingresos

Comercializacion de productos y servicios de

telecomunicaciones

Soporte y mantenimiento de

Segmento de Cliente

Personas
naturales

Empresas

A continuacion, en la figura 28, se realiza un andlisis del interno y externo de la

implementacién del chatbot en la empresa, a través de una matriz DOFA:
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Figura 28 Matriz DOFA

Fortalezas Debilidades
F.1 Rapidez y eficiencia en la atencion a los clientes D1. La limitacién del Chatbot radica, principalmente, en
F.2 El Chatbot ofrece a los usuaries un servicio 7 "24 (7 dias . las 24 horas) la gestion del conocimiento, en como aprender y
F.3 Conocimiento del cliente extraer conclusiones por si mismo, sin la
F.4 El Chatbot es una herramienta clave de marketing, ya que puede obtener intervencion del ser humano, y con un meodelo
datos de los usuarios sobre el comportamiento de compra, los cuales son evolutivo similar al del ser humano.
utiles en las campaiias de marketing y estrategias en la empresa. D2. Existe demasiada informacion asi como fuentes de
F.5 Mejorar la relacion de los clientes con la empresa aprendizaje, por lo que se requiere filtrar o
F.6 Atencion personalizada a los clientes depurar qué unidades de conocimiento son las que
F.7 Adopcion de nuevas tecnologias, tales como, el aprendizaje de maquina y la se quiere ensefiar al Chatbot.
inteligencia artificial. D3. Se requiere el acompafiamiento y supervisién
F.8 Ahorro en costos de personal humana para que el auto aprendizaje del Chatbot
F.9 Personalizacion del Chatbot a través del uso del lenguaje natural esté acorde a las necesidades y expectativas de la
F.10 A través del Chatbot se puede recopilar informacion y dirigir al usuario para empresa.
la conversién (compra o adquisicion de un producto o servicio de la empresa)
F.11 El Chatbot no requiere una curva de aprendizaje compleja para poder hacer
uso del mismo.
Oportunidades Amenazas
O1. El Chatbot puede ser utilizado para todos los negocios que realice la empresa A1. Normatividad Colombiana (legal, politica o
a través de comercio electrénico. econémica), que afecte o condicione el uso de esta
Q2. Hacer uso del Chatbot para transacciones en nuevos negocios a través de tecnelogia.
dispositivos moviles. A2. Incremento en los costos de mantenimiento del
O3. El Chatbot se puede emplear en todas las tareas relacionadas con un call Chatbot
center, lo que permitiria a la empresa prescindir de este servicio y ahorrar en
costos.
©4. Incursionar en segmentos de clientes internacionales, ya que el Chatbot puede
realizar una traduccion automatica e instantanea, lo que permitiria interactuar
con usuario en cualguier lugar del mundo, sin necesidad de conecer su idioma.

Fuente: El autor

A Balanced Score Card de Innovacién

Se elabora un Balanced Score Card de Innovacién, como parte del proceso y la gestion
de innovacion que se quiere lograr con la implementacién del servicio del chatbot como
parte estratégica en la atencién al cliente, esto permitira medir el valor agregado de la

innovacién dentro de la empresa. Ver figura 29
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Figura 29 Balanced Score Card de Innovacion
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Fuente: El autor

A Revision de patentes

En la tabla 3 se realiza una revision de patentes en torno al tema de chatbot, a fin de

obtener elementos importantes a considerar en la implementacion de este servicio dentro

de la empresa:
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Tabla 3 Revision Patentes - ChatBot

Aporte al
Fecha de L
Nombre Fuente . Descripcion presente
Publicacion )
ejemplo
Esta patente consiste en un sistema
basado en el uso de oraciones en
lenguaje natural para enviar
Internet https://www.goog| ) y
informacién personal y consultas a
based e.com.co/patents/ | o
través de un agente de mensajeria | Esta patente
personal US20030182391? ) 3 )
) . instantanea, desde el computador de | permite entender
information dg=chatbot+faceb ) |
un usuario conectado a través de lared | los usos y
manager ook&hl=es- 25-09- 2003 L o
a una aplicacién de chatbot que se | aplicaciones que
419&sa=X&ved=0 ) )
. ejecuta en un equipo remoto. El chatbot | se le pueden dar
us ahUKEwjugLDQwv . )
construye una oraciéon en lenguaje | al chatbot.
20030182391 | 3UAhXB7SYKHXs )
natural con una salida de la base de
Al CDHOQ6AEIKTAB i
datos y la envia de vuelta a la
computadora del usuario a través del
agente de mensajeria instantanea.
Esta patente presenta un sistema vy
método de chatbot de aprendizaje
https://www.googl o )
) asistido por el usuario. El chatbot
User-aided e.com.co/patents/ ) ) » Esta patente
) incluye una interfaz de didlogo .
learning US20140122618? ) ) o Ny permite entender
interactivo para participar en una sesion
chatbot dg=chatbot&hl=es ) ) el proceso de
de chat con un usuario. El usuario o
system and - ) aprendizaje de un
01-05-2014 | puede ingresar entradas de
method 419&sa=X&ved=0 o y chatbot que va a
) conocimiento durante la sesion de chat .
us ahUKEwiy- ) alimentando una
sin perder el contexto de Ila
20140122618 | 7C870_VAhUFOy 5 . base de
conversacion. El chatbot registra la o
Al YKHaypDgkQ6AEI o conocimiento.
) entrada de conocimiento para la
NjAC . » .
interaccion con los usuarios
posteriores.
Esta patente consiste en un nuevo
sistema y proceso para utilizar la
. » . Esta patente
https://www.goog| informacién recopilada por un chatbot, )
. . o i proporciona  un
Automatic e.com.co/patents/ incluyendo explicaciones de por qué un ) |
) ) i ) ejemplo, de cémo
message US8738739?7dg=c cliente potencial estd suspendiendo
) ) ) los chatbots
selection with | hatbot&hl=es- una transaccion de ventas. Esta
) B i ) ) pueden generar
a chatbot 419&sa=X&ved=0 27-05-2014 | informacién esta asociada con el cliente o
. ) . ) conocimiento  de
ahUKEwiy- potencial. Usando esta informacion, la .
) » ) los clientes a
US 8738739 7C870_VAhUFOy presente invencion  mejora  la 3
) ) ) través de su
B2 YKHaypDgkQ6AEI orientacion de mensajes por los | y
. B . interaccion con los
JDAA anunciantes y la gestion de marketing .
. o . mismos.
para el cliente potencial identificado,
haciendo uso de la informacién del
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chatbot para seleccionar
automaticamente mensajes y anuncios.
Esta patente da a conocer un nuevo
sistema y proceso para implementar un
chatbot personalizado, utilizando como
ejemplo una transaccién en ventas.
Para lo cual se obtiene informacion que
https://www.googl ) ) )
esta asociada con el usuario o cliente.
e.com.co/patents/ ) L ) y Esta patente
La informacion incluye informacion
. US201402790507? » . aporta las
Dynamic demogréfica y/o de comportamiento del o
dg=chatbot&hl=es ) caracteristicas
chatbot usuario. Un chatbot se presenta en el )
- esenciales de la
us 18-09- 2014 | sistema del usuario como de una | y
419&sa=X&ved=0 L . implementacion
20140279050 . ventana de mensajeria en una pagina
ahUKEwiy- . ) de un chatbot en
Al web de una entidad que vende un bien .
7C870_VAhUFOy o L la pagina web de
0 un servicio. La ventana de mensajeria
YKHaypDgkQ6AEI . o una empresa.
LTAB se personaliza para el usuario final en

base a la informacién demogréafica o de
comportamiento de la primera parte,
incluyendo saludos iniciales, un
aspecto de la ventana de mensajeria y

una imagen de un agente.

A Andlisis de tendencias

A continuaciéon se realiza una revision de las tendencias en el mundo en cuanto al uso

de los chatbots con respecto a los call centers (Ver figura 30):
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Figura 30 Analisis de tendencias de Chatbot en el mundo
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Fuente: https://trends.google.es/trends/explore?q=chatbots,call%20centers

En la anterior figura se puede apreciar que en paises como India, el Reino Unido y
Estados Unidos los chatbots son una tecnologia que recientemente ha empezado a
masificar su uso, ha tomado un interés especial a partir del afio 2015, donde se puede
apreciar un incremento en su uso, esto permite inferir, que mas empresas en diferentes
regiones del mundo estan adoptando este tipo de tecnologia para la atencién a sus
clientes; por lo que su uso e implementacion en las empresas colombianas de TELCO

puede generar un valor agregado sobre sus clientes.



Capitulo 4 95

A En Colombia

A continuacion en la figura 31, se analiza la tendencia del uso de chatbots en Colombia:

Figura 31 Anélisis de tendencias de Chatbot en Colombia

(€)@ @  https/ftrends.google.es/trends/explore?geo=CO8q=chatbots, call centers @ || Q Buscar a8 & & =
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Interés por ciudad:

chatbots
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1 Bogota |
2 Antioquia ]

Fuente: https://trends.google.es/trends/explore?geo=CO&q=chatbots,call%20centers

En la anterior figura se puede apreciar que las ciudades en las que mas uso se hace de

los chatbots son Bogota y Antioquia, ciudades con un buen desarrollo tecnoldgico.

A Ejemplos de empresas que hacen uso de los Chatbots

A continuacién se presentan empresas que operan en Colombia y las cuales han

implementado chatbots para la atencion a sus clientes:
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o Chatbot de Avianca

A través de un asistente virtual llamado Carla, los usuarios pueden interactuar con la
aerolinea, verificar estados de vuelos, confirmar itinerarios, localizar equipajes, asi
mismo, para los vuelos reservados los viajeros pueden hacer sus check in por medio de
este chatbot, accediendo desde un dispositivo movil o en la pagina web de la aerolinea.
Asi mismo, a través de Carla los usuarios pueden enviar comentarios y sugerencias en

tiempo real al area de servicio de atencion al cliente. Ver figura 32.

Figura 32 Chatbot de la aerolinea Avianca

< C | ® www.avianca.com/co/es/# | i

tronicos v i6n de viaje v Nuestra compaiiia v Otros Sitios v

SANTA MARTA PUNTA CANA
Vuelo + Hotel Vuelo + Hotel |

=«648,000 | | == 780 )

POR PERSONA POR PERSONA

AV|aTnca  owses
ours % w
P

1 .x Awag‘:ras \_ | PREFERENCIA ifeples

SI GANAS UN MILLON DE MILLAS {HOLA! SOY CARLA,
< ;A DONDE IRIAS? > ° — LA ASISTENTE —
*0 un beneficio alternativo o equivalente. > 20 VIRTUAL DE AVIANCA

Fuente: http://www.avianca.com/co/es/#

o Chatbot de Facebook Messenger

En el 2016, Mark Zuckerberg, fundador y CEO?® de Facebook, presentd su servicio chat
Messenger Platform, que permite que las empresas y aplicaciones chateen de forma
directa con sus usuarios las 24 horas y los 365 dias del afio. Messenger Platform cuenta

con aplicaciones de empresas que disponen de chatbots mediante los cuales los clientes

%por su denominacion en idioma inglés: Chief Executive Officer o Director Ejecutivo
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podran adquirir productos, realizar el seguimiento de un envio, contratar servicios,

realizar preguntas, entre otros.

A través de la nueva API de Facebook Messenger, los bots pueden interactuar con los
usuarios a traves de texto, imagenes, enlaces y botones de accion. Gracias a ellos, los
usuarios pueden realizar tareas tales como reservar una mesa en un restaurante, revisar
una compra online, resolver sus dudas sobre un producto y mas. En la actualidad no se
permiten hacer pagos de manera directa a través de Messenger, pero si es posible
revisar catalogos de productos enlazados a la web para completar alli la transaccién. En

la figura 33 s representa un ejemplo de este chatbot:

Figura 33 Ejemplo ChatBot de Facebook Messenger

e ATAT UE 231 AM ]
< Hom Donotp:
@ ‘
Political Opinion
1 am going to give you more options.
Do either of these describe why you
are being targeted?
@
Nationality
How about these options? Successful
applicants tend to fall into at least one
of the categories | have presented.

Fuente: https://www.merca20.com/asi-funciona-chatbot-facebook-messenger/

o Chatbot de Apple

Uno de los asistentes mas populares a nivel mundial es Siri, una aplicacion que se utiliza
en los dispositivos de Apple y que fue incluida en iOS*’ desde el iPhone 5 en el afio 2012;
una de sus principales cualidades es el reconocimiento de voz, fue desarrollado por la

empresa americana Nuance Comunications. En el iPhone, iPad y iPod touch, Siri permite

17 Es un sistema operativo moévil de la multinacional Apple.
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enviar mensajes, hacer llamadas, afiadir recordatorios, entre otras tareas, usando

comandos de voz.

0 Chatbot de Oracle

Se trata de un servicio de nube de conversacién denominado: RightNow, es un software
de chat en vivo que proporciona una manera facil y efectiva de involucrar a un cliente en
el proceso de compra o cuando necesitan ayuda para resolver un problema. A través de
este servicio, los agentes siempre pueden guiar a sus clientes a las mejores respuestas
y resultados. Las sesiones pueden ser iniciadas por un cliente o proactivamente basadas
en reglas y desencadenantes definidos por la empresa. Asi mismo, a través de este
servicio se pueden resolver problemas con mayor productividad y aumentar la

satisfaccion de los usuarios.

4.2.2 Desarrollo y Gestion de Servicio

A Planificacién del servicio:

0 Objetivos del asistente virtual:

i El servicio debe brindar informaciéon de todos los productos y servicios

ofrecidos por la empresa

U El servicio debe responder en tiempo real y de manera oportuna a las

preguntas y/o requerimientos de los usuarios

i El servicio debe desarrollarse en plataformas que permitan el uso de

inteligencia artificial y aprendizaje de maquina.

Con el fin de ilustrar el funcionamiento del servicio de chatbot, a continuacion se
presentan los diagramas de casos de uso, diagramas de secuencia, diagrama de clases

y diagramas de estado:
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Figura 34 Caso de uso - Empresa TELCO
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Figura 35 Caso de uso - ChatBot
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Figura 36 Caso de uso - Usuario/Cliente
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Casos de uso detallados:

Tabla 4 Caso de Uso i Recibir PQRS

Nombre

Recibir PORS

Descripcién

Definir actividades para que el chatbot reciba las peticiones, quejas,
reclamos y/o solicitudes (PQRS) de los usuarios.

Flujo principal

Usuario accede a la pagina web Al

Enviar PQRS

Consultar la base de conocimiento A2

Consulta datos publicados

Brindar respuesta al usuario acerca del requerimiento
Respuesta satisfactoria para el usuario A3

ok wNE

Flujo alterno

Al Interna ingreso de nuevo (3 intentos)

A2 Informacion no disponible en la base de conocimiento, registra caso
para ser atendido por nivel Il

A3 Si la respuesta no es satisfactoria para el usuario, se almacena PQRS,
generando identificador de registro

Consideraciones

1. El chat se inicia una vez se ha creado y cargado el bot.
2. No tiene que ser una sola pregunta.
3. Los datos son usados para la mejora de la aplicacion.

Tabla 5 Caso de Uso i Resolver dudas y preguntas frecuentes

Nombre

Resolver dudas y preguntas frecuentes

Descripcién

Establecer las actividades para

Flujo principal

. El usuario ingresa a la plataforma Al

. Se inicia el chat A2

Se hace una consulta A3

. Se procesa pregunta y se genera respuesta A4

. Se completa la consulta.

. Se guardan y procesan los datos de la conversacion. A4

OUTAWN R

Flujo alterno

1. No se puede ingresar, intentar de nuevo.

2. No se puede iniciar el chat, Intentar de nuevo. (3 veces maximo).

3. Error al procesar la conversacion Intentar de nuevo. (3 veces maximo).
4. No se pueden procesar los datos. Se almacenan para su posterior
procesamiento.
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Tabla 6 Caso de Uso i Establecer capacidades técnicas para el Chatbot

Nombre

Establecer capacidades técnicas para el Chatbot

Descripcion

Reunir los subprocesos necesarios para desarrollar una gestion completa
para la planeacién y posterior implementacion del Chatbot

Flujo
principal

1. Consulta Capacidad Infraestructura, con el fin de evidenciar la capacidad
fisica con la que cuenta la empresa. Al

2. Consulta Servicio, se valida como se presta el servicio. Se caracterizan y
clasifican los patrones de servicio que prestara el Chatbot, este
conocimiento se encuentra en los funcionarios, y es la forma como se
realiza la atencion a los usuarios en la empresa. A2

3. Consulta Catalogo de Servicios, Se consultan los servicios que ofrecen
los empleados para programar en el Chatbot la forma de empaquetar y
realizar ofertas de servicios segun el nicho de cliente a los que la empresa
les presta servicios.

4. Se definen los requerimientos funcionales y no funcionales con la
informacion levantada del servicio, al término de esta tarea se documenta y
almacena en el repositorio de documentos

5. Define Niveles del Servicio, con los requerimientos levantados se procede
a especificar los ANS esperados, y se documenta la actividad

6. Actualizacion del Roadmap Chatbot, se definen tareas especificas con
fechas especificas para lanzamiento de versiones de prueba vy
estabilizacion

7. Genera Informes Gestién de la Capacidad, con base en ITIL se procede
a actualizar los elementos

8. Actualizo el plan estratégico de TI, para su posterior divulgacion.

Flujo
alterno

Al. No se encuentra un reporte en el repositorio documental, entonces se
procede a elaborar con base en la gestién de la capacidad de ITIL (Negocio,
Servicios y Componentes)

A2. Existe resistencia al cambio por parte del personal de atencidn al cliente.
Se procede con sesiones de capacitacion y divulgacion de la informacion
para concientizar a los usuarios sobre las ventajas que la empresa y la
oficina obtendran gracias a la implementacién de la solucion.
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Figura 37 Diagrama de Secuencia i Establecer capacidades técnicas

Model::Collaboration1::Interaction1::establecerCapacidadesTecnicasParaEIChatBot

interaction establecerCapacidadesTecnicasParaEIChatBot )
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'
[

2 : consultaCapacidadinfraestructura()

3: consultaSe’rvicio()

4 : consultaCatalogodeServicios() - VI_J

5 : creaRoadmapChatBot()
6 : defineNivelesdelServicio()

E }’ : generalnformesGestiondelaCapacidad() '

8: almacenalnformesGestionDeLaCapacidad()_ :

9 : actualizoPETI()
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Figura 38 Diagrama de Secuencia T Suministrar Informacion de Productos y
Servicios
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_...:[._-.... e A R




106 Modelo de Arquitectura Empresarial para Empresas Innovadoras en el
Sector de Telecomunicaciones (TELCO)

Figura 39 Diagrama de Secuencia i Recibir PQRS

Model::Collaboration2::Interaction1::recibirPQRS

interaction recibirPQRS )

% 11: PaginaWeb % | 12: Base de Conocimiento KMS | ’ 13: Base de Datos
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= .
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H 777" | respuestas futuras.
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Figura 40 Diagrama de Secuencia i Registrar Clientes
Model::Collaboration4::Interaction1::RegistrarClientes
interaction RegistrarClientes )
% I: Base de Conocimiento KMS 13: Base de Datos
Lifeline1: ChatBot
1t obtenerEstadisticasClientes() o
: : e S U Las estadisticas incluyen:

Ubicacion Geografica

Paginas que el cliente ha visitado

Tipo de PQRS registradas por el cliente
Num veces interacciones mensuales
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Figura 41 Diagrama de Secuencia i Analizar Necesidades Clientes
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Figura 42 Diagrama de Clases
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Figura 43 Diagrama de Estados i Conversacién
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Figura 44 Diagrama de Estados i Solicitud de servicio
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Figura 45 Diagrama de Estados i ChatBot
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4.2.3 Desarrollo y Gestion de Recurso

A Planificacién de recurso:

o0 Escenarios y tendencias tecnolégicas: Algunas de las buenas implementaciones del
servicio de asistente virtual (Chatbot) para la atencion al cliente se han hecho en
plataformas como instagram, facebook messenger y google allo usando inteligencia

artificial y aprendizaje de maquina

0 Arquitectura Techolégica

En esta arquitectura se define toda la infraestructura de Tl que soportara el chatbot, para
ello se consideran las plataformas: Amazon Web Services, Google App Engine y
Microsoft Azure, de las cuales se considera pertinente utilizar Amazon Web Services
(AWS), que consiste en una plataforma de servicios en la nube que ofrece potencia de
cémputo, almacenamiento de bases de datos, entrega de contenido y ofrece grandes

ventajas en cuanto a escalabilidad, disponibilidad, redundancia y tolerancia a fallos.

En el afio 2006, Amazon Web Services (AWS) comenzd a proporcionar servicios de
infraestructura de Tl para empresas en forma de servicios web, mas conocido hoy como
cloud computing. Uno de los principales beneficios del cloud computing es la oportunidad
de reemplazar importantes gastos anticipados en infraestructura con costos variables
reducidos que se escalan con el negocio. Gracias a este servicio la empresa ya no tienen
gue planificar ni adquirir servidores y otra infraestructura de Tl con semanas 0 meses de
antelacion, ya que en cuestion de minutos se peude disponer de cientos o de miles de

servidores y ofrecer resultados mas rapidamente.

En la actualidad, Amazon Web Services proporciona una plataforma de infraestructura
escalable, de confianza y de bajo costo en la nube, lo que impulsa cientos de miles de
negocios de 190 paises de todo el mundo. Con centros de datos en Estados Unidos,
Europa, Brasil, Singapur, Japon y Australia, clientes de todos los sectores disfrutan de

los siguientes beneficios:
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V Bajo costo
V Agilidad y elasticidad instantanea
V Accesibilidad y flexibilidad

De las herramientas que ofrece Amazon Web Services, se consideran pertinentes para
la implementacion del chatbot:

1 Cloud computing: Dispone de todo lo necesario para la creacién de instancias y el
mantenimiento o el escalado de las mismas. Amazon EC2 es el rey indiscutible dentro
de los servicios de computacion en la nube de Amazon.

1 Bases de datos: Incluye distintos tipos a elegir como MySQL, PosgreSQL, Oracle, SQL
Server y Amazon Aurora, o0 Amazon DynamoDB para NoSQL.

1 Seguridad y control de acceso: Permite establecer autenticaciones en varios pasos
para poder proteger el acceso a los sistemas internos de la empresa, ya sea que estén

en la nube o instalados de forma local.

Se hace necesario rentar un cierto nimero de maquinas en AWS que alojen los
servidores de la base de datos que contendran toda la arquitectura de informacion,
utilizando el servicio de Amazon Relational Database Service (RDS) para aquellos
modelos de datos cuya estructura esté bien definida y Amazon DynamoDB (DynamoDB),
gue es un servicio de bases de datos NoSQL, para alojar aguellos modelos de datos
cuyos esquemas sean dindmicos, por ejemplo, la base de datos de aprendizaje del
chatbot.

Para la interfaz web del chatbot, se contrataria el servicio de Amazon CloudFront T
Content Delivery Network (CDN), el cual permite alojar contenido estatico como paginas

web.

Para elegir la infraestructura de hardware que soportara la solucién, se ha definido usar
una infraestructura basada en la nube (cloud computing), la cual ofrece infinidad de

recursos computacionales a disposicion del usuario.
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o0 Arquitecturade Informacién

Tabla 7 Arquitectura de Informacién

Nombre Descripcion

Cliente Representa a un cliente que ingresa a la pagina web para hacer uso del
servicio del chatbot. Este existe una vez que ha realizado una solicitud

mediante el servicio.
Empresa Es quien se encarga de prestar el servicio de chatbot.

Chatbot Es el encargado de interactuar con el cliente, revisar y atender sus
solicitudes, validar la informacion generada y dar una respuesta oportuna y
efectiva.

Bases de Datos | Donde se guardan los registros de solicitudes de usuarios, casos,
incidentes, actualizaciones del servicio, de los cuales el chatbot hace

consultas al momento de interactuar con un usuario.

Servidor Es a quien se le envian todas las solicitudes de consultas referentes a
reportes, casos, servicios. Para el cual da respuestas a todas estas

peticiones, reportes de errores en caso de no poder generarlos.

Gestor de| Verifica disponibilidad del chatbot al momento en que se realice una
Servicio solicitud por parte del usuario.
Recurso Medios tecnoldgicos para el soporte de las aplicaciones.

Gestor Recurso | Manejador para la infraestructura y el software.

A Gestion tecnologica

o Roadmap tecnoldgico: Con el fin de realizar una planeacion a corto y mediano plazo
del desarrollo y mejoramiento evolutivo del servicio de chatbot dentro de la empresa,
a continuacion en la figura 46 se ilustra el roadmap tecnolégico con una proyeccion

para los afios 2018 y 2019:
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Figura 46 Roadmap Tecnoldgico

Roadmap Bot Project
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Recursos‘} R&D Tecnologia Producto Mercado

Fuente: El autor

4.2.4 Desarrollo y Gestion de Socios y Proveedores

A Gestion de Socios y Proveedores

Se contara con el servicio de un call center administrado por el proveedor: Atento, el cual
es una multinacional espafiola que inicio operaciones desde el afio 2000 y la cual se ha
destacado por su gestion de la experiencia del cliente prestando servicios de help desk,
ventas, recobros y soporte técnico, entre otros. Este call center permitira dar soporte a
aquellos requerimientos del cliente que por su especialidad y/o complejidad no pueden
ser atendidos por el chabot. En la figura 47 se presenta una estructura de tres niveles

propuesta para la atencién al cliente:
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Figura 47 Estructura Atencion al Cliente

Nivelm 4 Area
especializada

Nivel Il
Call Center st 2 9
Al
Nivel | Asistente virtual ﬂ

(Chatbot) W

Fuente: El autor

De acuerdo a la figura anterior, la atencion de nivel | estara administrada por el asistente
virtual (Chatbot), el cual sera el encargado de recepcionar y atender la mayor cantidad
de requerimientos y/o necesidades de los clientes. Se establece un segundo nivel (Nivel
I), el cual estard administrado por el proveedor del call center, el cual gestionara las
solicitudes que requieran de un soporte técnico especifico. Y por Ultimo, se establece un
nivel 1ll de atencién, el cual, estarAd conformado por el personal especializado de la
empresa, este grupo se encargara de atender solicitudes muy especificas que no pueden
ser atendidas en los niveles anteriores; en la figura 48, se muestra de manera detallada

los tres niveles de atencion propuestos:
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Figura 48 Niveles de Atencion al Cliente
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Fuente: El autor

A Gestion de riesgos 1 ITIL

Con base en ITIL, se consideran los siguientes procesos para la gestion de riesgos:

Tabla 8 Disefio del Servicio - ITIL

Gestion de la Disponibilidad: Monitorear constantemente el servicio del chatbot

a través de la pagina web, con el fin de garantizar la disponibilidad

Gestion de la Continuidad: Establecer como plan de contingencia la operacién
del call center (Atento), en el nivel | de atencién, en caso de presentarse de

manera imprevista una interrupciéon en el servicio del chatbot (fallas técnicas,

Disefio del servicio

indisponibilidad de la red, entre otros)
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Gestion de la Disponibilidad: Monitorear constantemente el servicio del chatbot

a través de la pagina web, con el fin de garantizar la disponibilidad

Gestion de la Continuidad: Establecer como plan de contingencia la operacion
del call center (Atento), en el nivel | de atencion, en caso de presentarse de
manera imprevista una interrupciéon en el servicio del chatbot (fallas técnicas,

indisponibilidad de la red, entre otros)

Gestion de la Seguridad de la Informacion: Elaborar y mantener de manera
clara y oportuna las politicas de seguridad de la Informacion, a fin de garantizar
la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacién, asi como el
manejo adecuado de los datos sensibles de los clientes, los cuales son

amparados bajo la ley de proteccidn de datos personales

Tabla 9 Operacion del Servicio - ITIL

Operacion del servicio

Gestion de Eventos: Monitorear y realizar mantenimientos periédicos a toda la
infraestructura tecnoldgica que soporta el chatbot, a fin de controlar las posibles

incidencias u afectaciones en la prestacion del servicio.

Gestion de Incidencias: Respuesta oportuna a la indisponibilidad del chatbot,
mejorando los tiempos de respuesta, a fin de minimizar el impacto sobre el

negocio.

Gestion de Peticiones de Servicio: Disponer de una base de datos con la
informacion a gestionar a través del chatbot para la atencion a los clientes, en
referencia a productos y servicios ofrecidos por la empresa, preguntas frecuentes,

recepcién de PQRS, recomendaciones y sugerencias.

Gestion de Problemas: Identificar y diagnosticar la causa raiz de las incidencias
ocurridas en el buen funcionamiento del chatbot, tener establecido un plan de
accion para restaurar el servicio en el menor tiempo posible (teniendo en cuenta,
la disponibilidad de la base de datos, servicios en la nube, funcionamiento de la

red, entre otros).
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A Anadlisis COBIT

COBIT da soporte al Gobierno de Tl al brindar un marco de trabajo que garantiza que los
recursos de Tl se usen de manera responsable. El buen uso que realice la empresa de
los recursos de Tl permite mejorar la efectividad y control de la informacion que es

utilizada a través del chatbot.

Para medir la efectividad del servicio implementado, COBIT propone la medicion a través
de indicadores de desempefio, los cuales se definen a continuacion para el servicio del
chatbot:

Indicadores de desempefio ( KP L 6 s )

Numero de clientes atendidos por mes

% de solicitudes atendidas satisfactoriamente al mes
Promedio de clientes que usan el servicio de chatbot
Tiempo promedio de atencion con cada cliente
Tiempo promedio respuesta a las consultas solicitadas
Numero de casos resueltos

Numero de fallas en el servicio

Numero de quejas del cliente.

Numero de quejas aceptadas del cliente.

K <K <K<K KKK KK KL

% de satisfaccion del cliente con el servicio






5, Concl usiyomesomendaci ones

5.1 Conclusiones

En cuanto al cumplimento de los objetivos trazados se concluye:

0 Se elaboré un modelo de Arquitectura Empresarial aplicable a empresas del sector

de las telecomunicaciones (TELCO).

0 Se realiz6 la caracterizacion de los procesos de negocio y de gestién de Tl de una
empresa de TELCO.

0 Se definieron elementos estratégicos y los componentes del modelo de Arquitectura
Empresarial con un enfoque en innovacién, con base en las buenas practicas de las

metodologias analizadas.

o Se definid el mapa de ruta a seguir para la adopcién efectiva de la Arquitectura
Empresarial en una empresa de TELCO, para fortalecer sus procesos de negocio y

generar valor agregado.

0 Se elaboré la documentacién del modelo propuesto y realizé la representacién a

través de casos de uso.

Como resultado del trabajo final de maestria se lograron integrar conceptos, buenas
practicas, metodologias y herramientas a fin de concebir y desarrollar un modelo
genérico que permita dar solucibn a una necesidad del entorno, aplicando los

conocimientos adquiridos en el ambito académico.
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Un modelo de Arquitectura empresarial requiere de un proceso de planeacion estratégica
con el fin de organizar la empresa y transformarla hacia un estado deseado que siempre

apunta hacia el cumplimiento de la mision, la vision y los objetivos estratégicos.

El éxito en la implementacion de Arquitectura Empresarial comienza con analizar su
situacion actual (AS-IS) y determinar la situacion deseada (TO BE), de tal manera que
todos los esfuerzos se enfoquen en cerrar o0 minimizar las brechas que hay entre estos

dos contextos.

La innovacion es una estrategia indispensable para aumentar el valor agregado de las
empresas, ya que les permite ser mas competitivas en el mercado y aumentar su
rentabilidad. Las empresas deben incentivar continuamente la creatividad, la explotacién

de ideas y la gestidn de conocimiento.

El factor humano es clave para la adopcion efectiva de un modelo de Arquitectura
Empresarial en una empresa, ya que en las personas radica el conocimiento, las
competencias y habilidades necesarias para que los procesos y la tecnologia fluyan

favorablemente hacia el cumplimento de los objetivos estratégicos.

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones juegan un papel fundamental
dentro de las empresas, ya que apoyan los procesos de negocio y generan ventajas
competitivas en el mercado. Por tanto, es importante que la empresa promueva

internamente su uso y apropiacion.
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5.2 Recomendaciones y trabajos futuros

En estudios posteriores se podria ampliar el modelo de Arquitectura Empresarial a
empresas de otros sectores de la economia, asi como tener un espectro mas amplio en
cuanto a las dimensiones que puede comprender el modelo, teniendo en cuenta que el
entorno de mercado actual impulsa a las empresas a innovar y gestionar el conocimiento

para ser mas competitivas y rentables en el negocio.

Incluir las buenas practicas proporcionadas por otras metodologias no contempladas en
el presente trabajo, a fin de ampliar u optimizar los procesos y las acciones definidas en

el modelo propuesto.

Para que haya innovacion, es necesaria la creatividad, por lo que en futuros trabajos se
pueden fortalecer las técnicas y herramientas para impulsar la generacion de ideas, su

explotacién y posterior aplicacion.



Anexo A 122

A. Anexo A: Componentes del Modelo

Propuesto
Metas
Indicadores de desempeno (KPIs)
Recursos
ENTRADAS SALIDAS

Identificar las
oportunidades para MATRIZ DOFA MISION
generar valor agregado

Contexto de la empresa| Red de Valor VISION

PLANEACION
Anpa;lji::nlt?fi:n;f Zisa SiFuerzos te ESTRATEGICA OBJETIVOS

Porter

posicion en el mercado

Vision basada en el

Vision Externa
mercado

ESTRATEGIA

Vision basada en los

; 3 Vision Interna
recursos disponibles

ENTRADAS GESTIONAR SALIDAS

o ARQUITECTURA
Estrategia EMPRESARIAL PARA LA DIMENSIONES

. INNOVACION
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1.
Negocio/Procesos
para la
Innovacién

Procesos Subprocesos Acciones Metodologia Herramientas
;Qué? Datos
Identificar los elementos importantes en el negocio, tales
como clientes, proveedores, productos, servicios, contratos,
entre otros.
|Analizar el contexto de la :Como? Funciones
"“""‘T_" °"Las‘°;"° Identificar los procesos misionales y de apoyo de la empresa, MARCO DE
Objetives/aleance [HERE10 LR 12 fincisiatoad de riefock: ARQUITECTURA |5 Fuerzas de Porter
(Arquitactura de. |, ) :n su H [ondet Ubicaciones EMPRESARIAL Modelo de Negocio Canvas - Océano Azul
Procesos) itividad asi como _|EStablecer las ubicaciones fisicas donde la empresa opera = 2
en el posicionamiento de [{Quien? Personas ) . ZACHMAN
sus productos y servicios. los grupos, areas o unidades
:Cuando? Tiempo
Lista de y ciclos del negocio
;Por qué? Motivacion
Definir las estrategias y objetivos de negocio
Recoger y Analizar Analizar el contexto de mercado en el cual la empresa puede R
&3 8 Matriz DOFA
Informacion de Mercado  |innovar en cuanto a sus procesos, en nuevos productos y/o 5 F de Ports
servicios y obtener ventajas competitivas. Uerzas, Ce.rovten
Con base en la vision y mision de la empresa determinar una
3 ia de estrategia orientada a obtener \f‘enu)as competitivas en + Modelo de Negocio Canvas - Océano Azul
cuanto a costos y/o diferenciacion de los productos y/o 7 A e
Mercado i 2 + Matriz Atractivo del Mercado Vs Posicién del
Mercado servicios ofrecidos. .
Esta estrategia debe estar alienada a los a los procesos Negocio
organizacionales.
de los de mercado, los atributos de cliente il
Mercado y Producto y los canales de distribucion mas favorables para la empresa. Vikniextema
Recoger y Analizar las fortalezas, debili P i y [Matriz de crecimiento Producto- Mercado:
ion de Producto del entorno de mercado. Herramienta que permite establecer un estudio
detallado de mercado para un segmento
RS ductos y/o servicios para especifico. Establece las relaciones entre los
Planificacion |portafolio de Producto  |ofrecer en el segmento de mercado. productos que la empresa quiere ofrecer
Portafolio de Oferta (existentes o nuevos) y el mercado (existente o
y Producto nuevo):
T Generar plan de negocio sostenible en el tiempo y orientado « Penetracion de Mercados
Nedosk 5 al éxito en el entorno competitivo. SIP - eTOM « Desarrollo de Mercados
gocio Portafolio de <
ity Estructurar un portafolio de nuevos productos y/o servicios a « Desarrollo de Productos
ofrecer en el mercado. « Diversificacion
Recoger y Analizar Analizar el contexto del mercado en el cual la empresa puede
ogery | __ |innovar para la implementacicn de servicios que soporten Modelo de Negocio Canvas - Océano Azul
Informacion de Servicio g 7
la de mercado.
Estrategia y " Con base en los objetivos estratégicos de la empresa, " N
Planificacion de Estat\son Exratoin ) determinar una estrategia orientada a la oferta de servicios Creanwdad- Metodologla TRI.Z /
Metas de Servicio , i Establecer indicadores a través de BSC
Servicio con la
[E— Generar un plan de negocio que permita diversificar la oferta
3 s de servicios (integrados, compartidos o exclusivos) para un
Negocio de Servicio by
segmento de mercado especifico.
i y Anahz..;r los socios y clave que puedan apoyar )| Red de Valor
Informacién de Socios y dar soporte a las operaciones clave de la empresa. [Matriz DOFA
Proveedores o o - =
A y“ v Definir y estructurar una estrategia orientada al uso y
Socios y R apropiacion de tecnologias en la nube (cloud computing), paral
la oferta de los nuevos productos y/o servicios. ¢
Pr Roadmap de tecnologia
Producir Planes de e .
e Shciesy Establecer alianzas clave con proveedores de tecnologia para
PNE'V" e soportar los servicios integrados.
Definir y proveer las herramientas y metodologias para
Gestion de Efectividad  |asegurar que los procesos y actividades que realiza la empresa ITIL - Operacién
Empresarial sean administrados y ejecutados de manera eficiente y P
efectiva.
Definir controles apropiados que permitan minimizar o . .
eliminar los riesgos (fisicos o l6gicos) identificados dentro de Lineamientos del PMI:
la empresa; garantizando que la empresa pueda soportar y dar|
continuidad a sus operaciones, procesos, sistemas de «Planificar la gestion de riesgos
Gestion del Riesgo informacién y comunicaciones frente a un incidente grave, «Identificar los riesgos
Empresarial que va desde amenazas de seguridad hasta intentos de «Realizar analisis cualitativo de riesgos
fraude. «Realizar andlisis cuantitativo de riesgos
Definir politicas y controles de seguridad de la informacion y +Planificar la respuesta a los Riesgos
de gestion de calidad, garantizando su efectiva divulgacion y identificados (Plan de continuidad del negocio)
aplicacion dentro de la empresa.
/Administracion eficiente de los recursos econdmicos para las
Gestion Financiera inversiones que se realicen, a fin de soportar la ejecucion de Balanced Score Card
las ias de negocio de la empresa.
Adquirir y analizar la informacion relacionada con: Mercados,
Gestion Ei fal R GESTION Gestionar eficientemente los activos de
n Empresarial
(Negocio) Adoptar buenas practicas para identificar, crear, representar EMPRESARIAL - linformacion de la empresa a través de:
y distribuir el conocimiento a toda la empresa, el cual eTOM

Gestion del Conocimiento

permita su reutilizacion y propicie el aprendizaje.

1. Conocimiento del cliente

2. Conocimiento en Procesos: Aplicar el mejor know-how en
las tareas diarias.

3. Conocimiento en Productos y Servicios: Soluciones
especificas y orientadas a las necesidades de los clientes.

4. Conocimiento en la gente: Mantener y aprovechar la

el activo mis preciado.
5. Memoria Organizacional: Aprovechar las lecciones del
pasado o de cualquier otro lugar de la empresa.
6. Ct imi en i Profundo i
personal que sustenta una colaboracién exitosa.
7. Activos del conocimiento: Medicion y gestion del capital
intelectual

Gestionar innovacion

Impulso econémico y explotacion de nuevas ideas para
producir nuevos o mejorados servicios y/o productos que
conlleven a lograr el crecimiento del negocio y obtener
rentabilidad.

« Capital intelectual,

« Fomento de una cultura de aprendizaje al

interior de la empresa.

« Diversas practicas organizacionales que

permitan acceder al personal clave y a diversas

tecnologias habilitadoras, como las bases de
imi intranets y gestores

documentales.

* Patentes, derechos de propiedad intelectual,
estandares.

* Fortalecimiento de las competencias
medulares

Creatividad - TRIZ
Balanced Score Card de innovacion

Perspectiva (Disponer de metas y valores bien definidos y

Analisis de prospectiva
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Estrategia de
Servicio en ITIL

Posicion (Definir y diferenciar los servicios ofrecidos)

que servicios se’

a qué clientes,
y en qué mercados,
haciendo uso de las 4 Ps.
de la estrategia

P 6 criterios claros de actividades
futuras)

[Apoyo a los proyectos que componen el portafolio, basandose
en lineas de negocio especificas, en soportar la

Matriz DOFA
5 Fuerzas de Porter

Involucra los procesos realizados para
establecer el alcance total del esfuerzo, definir
y refinar los objetivos, y desarrollar la linea de
laccion requerida para alcanzar dichos objetivos.

(Vision estratégica infraestructura y mejorar los procesos internos de la empresa. ITIL
de las capacidades =
Patron (Mantener una entre la toma de ; v
de la empresa) 8 [Metodologias cualitativas
y tas acciones dentro de la empresa)
Eisaia 8 haeeads [Conocer el mercado, los servicios y/o productos de la Benchmarking
(Capacidades distintivas Establecer activos distintivos y rentables, que generen valor Control de Inventarios
para el negocio
Estructura basada en el [Definir indicadores de desempefio (KPIs) para la mejora .
rendimiento continua.
PO1.3 Evaluacion del desempeio actual
[Evaluar el desempeiio de los planes existentes y de los
sistemas de informacion en términos de su contribucion a los
objetivos de negocio, su funcionalidad, su estabilidad, su
(complejidad, sus costos, sus fortalezas y debilidades. KPIs (propuestos por COBIT):
1.4 [T PL égico de T
” . Fo) A astrateicode % de objetivos de Tl en el plan estratégico, que dan
Pranescion estratégica de soporte a los planes de negocio
Tl para administrar y Crear un plan estratégico que defina, en cooperacion con los ot P
PO1 Definir un plan |dirigir todos los recursos cémo la i a a los objetivos % de proyectos Tl en el portafolio de proyectos que
estratégico de T |[de Tl de.acuerdo cor! la estrateglcosbde la empresa (metas) asi como los costos y 6 phiedden rastua- Hacia ol phan HhcHcs da Tl
estrategia del negocio riesgos asociados.
y las prioridades definidas. rg
o n § « El retraso entre las actualizaciones del plan
PO1.6 IT Administracion del portafolio de Ti COBIT (Planear y [estratégico de Try tas actualizaciones de
[Administrar de forma activa, junto con el negocio, el Organizar) los;planes tActicos de’TL
portafolio de programas de inversion en tecnologia, requerido
para lograr los objetivos estratégicos de negocio, por medio
de la icacion, definicion, 6n, asignacion de
prioridades, administracion y control de los programas.
[Establecer un modelo de KPIs (propuestos por COBIT):
datos empresarial que  |PO2.1 Modelo de arquitectura de informacién empresarial
PO2 Definir la incluya un esquema de % de elementos de datos redundantes /
raiite i ae ificacion de 'y mantener un modelo de informacién empresarial duplicados
‘q " 16 que garantice |que facilite el d¢ llo de i y las de % de aplicaciones que no cumplen con la
nrermacion la integridad y soporte a la toma de decisiones, consistente con los planes de arquitectura de la informacion
consistencia de todos los |TI « La frecuencia de actividades de validacion de
datos datos
Identificar todas las actividades que se realizan dentro de la
lempresa y sus interacciones desde los procesos macro hasta
¢ o afin de conocer el comportamiento de los MARCO DE Cadena de Valor
Arquitectura de  |de negocio, gobiemo y |<O5t05, asi como las fuentes actuales y potenciales de ARQUITECTURA
Negocio procesos clave de la EMPRESARIAL -
i¢ como la empresa tiene que operar para alcanzar TOGAF

los objetivos de negocio y responder a las motivaciones

estratégicas definidas en la vision.

Modelo de Negocio Canvas - Océano Azul
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2. Tecnologia

Procesos Subprocesos Acciones Metodologia Herramientas
Realizar un inventario fisico de la tecnologia utilizada
actualmente en la empresa
Describe las capacidades de |dent|f!c?r, eva‘ll:lar, )l's‘el?ccmnar altematlvas'
tecnoldgicas (fisicas o logicas) que pueden satisfacer
software y hardware que son N idades del 5 MARCO DE
requeridas para soportar los o f'e'ces' i ‘es el negacio. « Roadmap de tecnologia
Arquitectura servicios y los procesos Definir una linea base ARQUITECTURA |. piagnéstico tecnolégico
Tecnolégica misionales de la empresa. Realizar analisis de las brechas entre la arquitectura EMPRESARIAL - |« Inventario ‘ec"‘°lvégic° .
Incluye: Infraestn.xctura deTI, tecnoldgica actual (AS-IS) y la deseada (TO-BE) en TOGAF « Base de conocimiento tecnolégico
red‘es, comunicaciones y todos los aspectos (técnico, operativo y funcional)
lestandares.
Elaborar roadmap tecnoldgico (identificando y
priorizando los requisitos de aplicacion y de negocio
de la tecnologia)
Hecoger-y Analizar Informacién Analizar las en i « Red de Valor
ogery software) que ofrece actualmente el mercado y que « Analisis de tendencias
de Recurso 5 : :
pueden ser incorporadas dentro de la empresa. « Matriz de riesgo
Estrategia y s B get‘erminar una esttrateglia r‘Jri:{\tada-:l la am’ct;laciz:n
Pl‘niﬁcﬂcién de S 2 lecer Estrategia y e OSATCCUMS en .CCI'{O logia disponibles, acorde a las SIP ) e1-°M
Arquitectura de Recurso capacidades organizacionales para soportar los
Recursos de Tl P %
servicios ofrecidos.
gias que g: i el
Definir Estrategias Soporte de |ap sior y’a'pro ; fen de los recursos ITIL - Operacion
Recurso tecnoldgicos tanto fisicos cémo légicos que soportan
la operacion de la empresa
Definir en qué negocio y, por lo tanto, en que « Matriz DOFA
imercado se encuentra la empresa. « Investigacion de mercado
D e - ragecio T
o egias « Anélisis de tendencias
lempresa
Vigilar Investigar y recopilar informacion acerca de patentes « Analisis de la competencia
y bases de datos, para identificar a los competidores. « Revision de patentes
Realizar un comparativo con otras empresas del sector|
que se destacarr por las bftenas pracu'oas en sus Benchmarking
procesos, han sido sostenibles en el tiempo y
pi buenos de ilidad
Analisis del entorno del mercado, para identificar los
N 2 5 Fuerzas de Porter
competidores, aprovechar las oportunidades y/o
hacer frente a las posibles amenazas.
Crear un perfil sobre como los productos y servicios Matriz de Perfil Competitivo:
de la empresa se adaptan a lo que el mercado quiere,
y lo que pueden ofrecer sus competidores mas « Factores Clave de Exito
cercanos. « Competidores representativos
nventariolde losrecursos activos;reguisitos) Auditorias internas de calidad
. sistemas y procedimientos.
Focalizar 3 o pre
un; a la empre:
3 SN e e ©WPYETN Anailisis de las capacidades y los
sobre lo que se conoce, en lo que es buena y sobre
. R recursos
qué puede basar su crecimiento
Estudios de fe 6 y para
determinar ¢ t beneficios de tos de <
ermm'ar l0s costos y beneficios de los proyectos PMI - Evaluacién de proyectos
tecnologia enfocados a generar nuevos productos y/o
servicios.
ificar L ible
Identificar las posibles ca}:sas de un problema o Diagrama de Causa y Efecto
efecto el efecto de los mismos.
Al impl una nueva ia dentro de la
lempresa es necesario que se gestione como un
proyecto, con objetivos claros y recursos adecuados, PMI - Gestion de Proyectos
dentro de un tiem laneado y coordinado por un MODELO
Gestion Tecnolégica 7 i ¥ L
Capacitar experto. COTEC
Superar barreras, promover y propiciar el trabajo en Gestionar la relacion existente entre
lequipo durante el proceso de gestion de la tecnologia, los procesos, identificando sus
involucrando las personas y areas que integran la entradas y salidas y como involucran
empresa. a toda la empresa.
La empresa debe tener en cuenta que un nuevo
producto o servicio requiere una busqueda de
soluciones en el de a
tipo de problema u obstéculo.
Consi los el clave que los Creatividad - Metodologia TRIZ
productos y/o servicios a ofrecer en el mercado, asi
[como los costos asociados, para posteriormente
mejorar los componentes, bien sea reduciendo su
costo o incrementando el valor de sus funciones.
il Compartir Qestrezas_, recursos, informacion o  Gestidii de Cliistars

p
Con el apoyo de la tecnologia disponible optimizar los
procesos de la empresa para reducir los gastos y
mejorar la productividad.

Poner en practica el cambio de una manera
lestructurada, cuando esto involucre un proceso de
transformacion organizacional en la forma en que
opera la empresa.

|Aprender - Apropiar

Revision y analisis de cémo la empresa desarrolla la

1 didas en

r las p
torno a este proceso

Desarrollar la cultura organizacional de trabajo en
lequipo y continuo aprendizaje.

Construir modelos conceptuales que guien el

[comportamiento de la empresa en el futuro

ITIL - Mejora continua

Fases de la gestion del cambio:

1. Necesidad del cambio
2. Diagndstico

3. Planificacion

4. Implantacién

5. Control y evaluacién

« Recopilar informacion histérica
« Base de conocimientos de
lecciones aprendidas
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3. Talento
humano

Procesos

Subprocesos

Acciones

Metodologia

Herramientas

PO1 Definir un plan
estratégico de TI

PO1.2 Alineacion de Ti con el
negocio:

Educar a los ejecutivos sobre las
capacidades tecnolégicas
actuales y sobre el rumbo futuro,
sobre las oportunidades que
ofrece Tl, y sobre qué debe
hacer el negocio para capitalizar
esas oportunidades.

Asegurarse de que el rumbo del negocio al cual esté alineada|
la tecnologia se encuentra socializado a todas las personas
que conforman la empresa.

Las estrategias de negocio y de Tl deben estar integradas,
relacionando de manera clara las metas de la empresa y las
metas de Tl; reconociendo las oportunidades asi como las
limitaciones en la capacidad actual, las cuales deben ser
[comunicadas de manera amplia.

PO4 Definir los
procesos,
organizacion y
relaciones de TI

PO4.5 Estructura organizacional

una estructura de Tlinterna y
externa que refleje las necesidades del negocio. Ademas
implantar un proceso para revisar la estructura

de TI de forma periddica, para ajustar los

las

organizacionales de Tl
transparentes, flexibles y
responsables.

Definir e implantar procesos de
TI con los propietarios e
integrar los roles y
responsabilidades hacia los

requerimientos de personal y las estrategias internas
para satisfacer los objetivos de negocio esperados.

PO4.6 Roles y responsabilidades

Definir y los roles y las para
todo el personal en la empresa con respecto a los sistemas
de informacion, para permitir que ejerzan los roles y

COBIT (Planear y

Gestion del cambio organizacional:

« Diagnéstico

« Preparacion: Plan para sensibilizar e
involucrar a los colaboradores.

« Ejecucion: Plan de accion concreto
« Mantenimiento: Retroalimentacion y
resultados

KPIs (propuestos por COBIT):

% de roles con descripciones de puestos
y autoridad documentados

# de unidades/procesos de negocio que
no reciben soporte de Tl y que deberian
recibirlo, de acuerdo a la estrategia

# de actividades clave de Tl fuera de la

procesos de negocio y de con autoridad. organizar) lempresa de Tl que no son aprobadas y
decision que no estan sujetas a los estandares
Crear y actualizar periédicamente la descripcion de roles, organizacionales de TI
las cuales deben estar alineadas con las funciones,
definiciones de i y experiencia
necesarias en cada cargo y que seran aplicables en el uso y
evaluacion del desempefio.
PO7.2 Competencias del personal
Verificar de forma periédica que el personal tenga las
[Adquirir, mantener y motivar una habilidades para cumplir sus roles con base en su educacion, KPIs (propuestos por COBIT):
fuerza de trabajo para la lentrenamiento y/o experiencia. Definir los requerimientos
creacion y entrega de servicios ~[esenciales de habilidades para dT' y verificar e 59[_;\‘53 un « El nivel de satisfaccion de los
s de Tl para el negocio. Esto se per usando progi e calificacion y| interesados respecto a la experiencia y
PO7 Administrar los icacié i
logra siguiendo certificacién segun sea el caso. habilidades del personal
recursos humanos de | ~ . <
T practicas definidas y ap
que apoya'n el reclutam|en£o, P07.4 Entrenamiento del personal de TI « La rotacion de personal de Tl
entrenamiento, la evaluacién del
desu'npe!\fa, & promockiery\a Proporcionar a los empleados de Tl la orientacion necesaria e :erso:aal de 7l ;er;lﬁcdadlo de "
terminacion. al e iony $ continue acuerdo a las necesidades del negocio
para conservar su imi aptitudes, habili
controles internos y conciencia sobre la seguridad, al nivel
requerido para alcanzar las metas organizacionales.
Estrategia: « Matriz de interesados
+ Esquema de incentivos
Articulada con la cultura organizacional de la empresa, « Planes de formacion (basico, analitico|
asegurando que su desarrollo contribuya con el logro de los y gerencial)
objetivos estratégicos.
Gestion del cambio:
Definir y aplicar procesos para comunicar, divulgar,
orientados a lograr el i y gobernar el uso y apropiacion de Tl dentro
riolicaaafnte s de la empresa, soportado en actividades tales como: MARCO DE
Dominio de Uso y |diversos grupos de interés dentro| Copaaitas ARQUITECTURA |,p)6.
Apropiacidn d:r‘:ic?r:':ga:‘a; li‘:ﬁcia(ivas del* Dotacidn de tecnologia o de fomento al acceso EMPRESARIAL . .
P P « Desarrollar proyectos de evaluacién y adopcion de MINTIC « Conocimientos (Utilidad y
T!y el desarrollo de tecnologia. aplicabilidad)
competehcas « Evaluar el nivel de adopcién de tecnologia y satisfaccion + Capacidades actuales .
en el uso. + Implementacion de buenas practicas
« Impacto sobre las actividades diarias
[Medicion de resultados:
Asegurar que las transformaciones, resultado de la
implantacion de los proyectos o planes de negocio, tengan
inuidad en la empresa hasta formar parte de su cultura
organizacional.
Desarrollar el Plan de Recursos Ident\ﬁcar. y documentar l.af funciones, las + Organigramas y descripciones de
las requeridas y las puestos de trabajo
de comunicacion. « Creacién de relaciones de trabajo
+ Asignacion Previa
[adquiric el equipo de trabajo Determinar el talgnto human'o dlspnmblg, que permite . Neg(x;{atjyon
conformar el equipo necesario en cada érea de la empresa. + Adquisicion
« Difusion oportuna y enfocada
Fortalecimiento del talento humano a través de programas
de i o) que permitan
mejorar las competencias, la interaccién del personal y el + Comunicacién asertiva
Gestion de los Bésarreiiar dieauipo de trabato ambiente general a fin de lograr un mejor desemperio en PMBOK + Motivacion e incentivos
Recursos Humanos earee 7% ltos procesos y actividades de la empresa. (PMI) « Desarrollo de la creatividad

Transformacion de la cultura organizacional, orientada a la
innovacion

Dirigir el equipo de trabajo

[Monitorear el desempeifio del personal, proporcionar

resolver p y gestionar cambios
de manera opotuna y efectiva.

« Mejora Continua

« Observacion y conversacion

« Evaluaciones de desempefio
Periodicas

+ Gestion efectiva de conflictos
« Capacitacién y formacion

« Habilidades interpersonales

« Captura de conocimiento
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B. Anexo B: Representacion del
Modelo Propuesto

A continuacion se realiza la representacion del modelo propuesto de Arquitectura

Empresarial a través de diagrama de clases y diagramas de casos de uso detallados:
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Diagrama de Clases

Figura 49 Diagrama de Clases
















































