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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objetivo realizar en la Empresa Tata Consultancy
Services el Analisis Estratégico para el disefio del Modelo de Gestion en el Area de
Mantenimiento de Aplicaciones de TCS; con el fin de mejorar, mantener y
potencializar la gestion interna del area asi como la prestacion de sus servicios. El
modelo de gestion permitird centrar los esfuerzos en la satisfaccion de las
necesidades y asi definir herramientas de gestion para el area y asi poder identificar
los cuellos de botella, motivos del reproceso, cantidad de requerimientos ingresados,
la trazabilidad de los requerimientos y definir indicadores de gestion; todo esto es
con el fin de que la gerencia tome decisiones oportunas y de esta manera apalancar al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de TCS. Adicionalmente permitira
disefiar estrategias de mejoramiento sostenible a través de estandares de calidad, los

mismos que serviran como un instrumento para la toma de decisiones.

A lo largo de todo el trabajo se cubrira los problemas de automatizacién de procesos
administrativos, definicion de procesos y politicas internas, reorganizacion del area
para mejorar la asignacion de la carga de trabajo, priorizacion de requerimientos,
motivacion al personal, personal backup, comunicaciéon interna, encuestas de

satisfaccion, entre otros.

e INCIDENTES
e APLICACIONES
e TECNOLOGIA

e PRIORIDAD

e GESTION
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ABSTRACT

This paper aims to make the company Tata Consultancy Services for design Strategic
Management Model in the Maintenance Area TCS Application Analysis; in order to
improve, maintain and potentiate the internal management of the area and the
provision of their services. The management model will focus efforts on meeting the
needs and define management tools to the area and be able to identify bottlenecks,
reasons for reprocessing, number of requirements entered, traceability requirements
and define indicators management; all this is so that management take timely
decisions and thus leverage to meeting the strategic objectives of TCS. Additionally
it allows design strategies for sustainable improvement through quality standards, the

same that will serve as a tool for decision making.

Throughout all the work the problems of automation of administrative processes,
definition of processes and internal policies, reorganization of the area will be
covered to improve the allocation of workload, prioritization of requirements, staff
motivation, personal backup, internal communication, satisfaction surveys, among

others.

e INCIDENT

e APPLICATIONS
e TECHNOLOGY
e PRIORITY

e MANAGEMENT



CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

Actualmente las empresas confian su gestion y cumplimiento de objetivos

empresariales a una buena planificacion para optimizar los recursos.

Es importante por esto implantar un Plan Estratégico como un instrumento de
gestion, que oriente las acciones y estrategias necesarias que la Empresa debe asumir

para alcanzar su fortalecimiento y sostenibilidad en el mercado.

El presente trabajo tiene por objetivo realizar en la Empresa Tata Consultancy
Services el Analisis Estratégico para el disefio del Modelo de Gestion en el Area de
Mantenimiento de Aplicaciones de TCS; con el fin de mejorar, mantener y

potencializar la gestion interna del area asi como la prestacion de sus servicios.

La implementacion del Modelo de Gestion permitird disefiar una estrategia de
mejoramiento sostenible a través de estdndares de calidad, sirviendo como un
instrumento de decision directiva que ayudard a eliminar los re-procesos, optimizar
recursos 'y mejorar los tiempos de respuesta a los requerimientos de las areas de
soporte y clientes. Puesto a que los entornos se mantienen cambiantes, las Empresas
deben actualizar continuamente sus competencias para asegurar su permanencia a
largo plazo, basdndose principalmente en su aptitud estratégica y en su capacidad

flexible de respuesta a los nuevos desafios que su circulo externo les impone.

1.1. Planteamiento del problema

En el afio 2007 Tata Consultancy Services abrio sus puertas en el Ecuador con el

fin de brindar servicios de Outsourcing Tecnologico, que fortalezcan las



competencias de las empresas nacionales en infraestructuras tecnoldgicas, y que

proporcionen informacion confiable para la correcta toma de decisiones.

En este mismo afio se cred el area de Mantenimiento de Aplicaciones que se

encarga de la administracion del cambio de las aplicaciones de sus clientes.
Entre los servicios que presta el area se encuentran los siguientes:

Solucion de errores en aplicaciones.

Atencion a requerimientos de informacion.

Atencion a requerimientos de informacion de organismos de control.
Coordinacion de atencion de errores en aplicativos de proveedor.

Soporte a usuarios en el uso de las aplicaciones.

V V. V V V VY

Atencion de solicitudes de cambios en aplicaciones.

Esta subdividida en verticales que se especializan en cada uno de los frentes de

tecnologia.

1. Plataforma distribuida
2. Core Bancario

3. Mineria de Datos.

A pesar de que la ejecucién de este proceso es ciclica y se tiene una tasa
constante de resolucion de problemas, actualmente el numero de requerimientos
pendientes de atender se incremente continuamente debido al aumento de la demanda
y de nuevas tendencias tecnoldgicas que separan la competitividad de unas empresas
con otras. Las empresas que prevalecen en el mercado son las que invierten en
infraestructura tecnoldgica porque les permite sistematizar procesos para la
optimizacion de recursos logrando minimizar sus costos de operacion y mejorando

los estandares de calidad. En el ultimo afio la gestiéon interna del Area de



Mantenimiento de Aplicaciones de TCS ha presentado diferentes problemas que le

impiden cumplir con los requerimientos de soporte interno y hacia los clientes.

La rotacion de personal y la contratacion de personal con poca experiencia han
provocado que los requerimientos hacia el cliente no se atiendan de manera eficiente

incrementando el tiempo de respuesta y el nimero de reprocesos.

Los nuevos empleados al momento de ingresar no cuentan con los equipos de
computacion y mobiliario adecuado para la ejecucion de su trabajo. Esto provoca
desmotivacion y pérdida de tiempo ya que no pueden iniciar la ejecucion de sus

actividades.

Es asi que se determina que en el Area de Mantenimiento de Aplicaciones de
TCS los principales problemas son la administraciéon de los procesos internos y de
conocimiento que incluye el recurso humano y procesos de manejo de aplicaciones

sobre las que se presta el servicio.

1.2. Descripcion del problema

Para la identificacion de los problemas que se presentan actualmente en la
gestion del Area de Mantenimiento de Aplicaciones de TCS se ha elaborado Arboles

de Problemas.

El grafico a continuacion muestra los Problemas Principales, sus Causa y sus

Efectos.



Re o o — TCS ya no es Clima laboral no Desmativacion
i > del de una plaza adecuado para el del personal
SR e P il desempeiio del
requerimie
nuelvas e trabajo TEEL
soluciones
EFECTO f F — i i b
: |
2 = de
Insamflaocm Inl'lpamo en mmplromlsos R ion del
n del cliente la imagen de con clientes
interno y la empi internos y e
extemo EXIEMOS
Re procesos, errores en Induccidn y entrenamiento Equipo de oficina
aplicaciones
t f F
PROBLEMA : ”
Insuficiente gestidn de procesos (recursos
CENTRAL humanos, aplicaciones) del drea de *

mantenimiento de aplicaciones.

Personal 4 Equipos de Falta de Extensas Carga
inexperto trabajo hemalogacidn de jornadas de laboral
incompletos sueldos con el trabajo

personal antiguo Alta
CAUSA T J T
Presupuesto Proceso de Ineficiencia Proceso de
insuficiente induccidn operativa seleccion

insuficiente deficiente

Figura 1 Diagrama Causa Efecto

1.3. Preguntas para evaluacion del problema.

. Qué efecto tiene la existencia de errores en la implantacion de soluciones

para las aplicaciones?

Cuando se aplica una solucion a un problema reportado por un cliente se espera
que esta devuelva la funcionalidad correcta al aplicativo para que el cliente pueda

continuar con sus actividades con normalidad.

El hecho de que esta solucién implantada no resuelva el problema o que en el

peor de los casos cause mas inconvenientes provoca la insatisfaccion del cliente y la



falta de credibilidad en la capacidad del equipo de trabajo experto que brinda
soluciones. Dado que el problema aun no se ha solucionado, quedan en espera los
nuevos incidentes que han sido reportados por otros clientes; por lo que se genera un
en colamiento y falta de atencién en los requerimientos (rezago de tickets), por lo
tanto los empleados deben extender sus jornadas de trabajo para suplir la demanda de

requerimientos.

Si bien es cierto la ocurrencia de estos eventos es minima, pero esto provoca la
mayor insatisfaccion de parte del cliente ya que estos problemas son escalados a

nivel gerencial.

,Bajo qué condiciones la rotacion del personal afecta al servicio que el Area

de Mantenimiento de Aplicaciones presta a las areas de soporte y clientes?

Los empleados que trabajan en el 4rea en su experiencia diaria llegan a tener
todo el conocimiento necesario para la gestion de los requerimientos que debe

atender.

Si bien es cierto cuando el empleado se desvincula de la empresa deja todo el
trabajo realizado (carga de trabajo), el conocimiento y la experiencia no puede ser
transmitida completamente y esto provoca que el empleado que reemplaza por mas
que cumpla con el perfil técnico y académico no llega a cubrir de manera eficiente y
en corto tiempo las necesidades de la plaza, es decir que no ha existido una gestion

de conocimiento adecuada.

El tiempo que se emplea en la curva de aprendizaje (6 meses) hace que los
niveles de atencion se reduzcan ya que los funcionarios nuevos atenderan cierto tipo
de requerimientos es decir se clasificard en la carga de trabajo por complejidad de

incidencias.



La desmotivacion del personal ha llegado a un grado tan alto que los temas de
renuncia y busqueda de nuevas oportunidades laborales son comunes en los

empleados del Area de Mantenimiento.

.Como se relaciona la falta de equipos de oficina y de computacion en la
gestion de los empleados que laboran en el Area de Mantenimiento de

Aplicaciones?

Por el crecimiento que ha existido en los negocios de los clientes a los que el
Area de Mantenimiento da su servicio se requiere que los equipos de computacion se

incrementen.

Los procesos de contratacion de empleados para cubrir las vacantes e
incrementarla planta se inici6 por parte de TCS, pero el cliente es quien debe dar los
insumos de equipos necesarios para la ejecucion del trabajo y no da una respuesta

inmediata a estos pedidos.

Esto provoca que cuando el empleado ya estd contratandose tenga largos dias de
espera hasta tener un equipo de computacion fijo y el mobiliario necesario para

ejecutar sus labores.

(Como afecta la no existencia de un modelo de gestion en la atencion de

requerimientos de las areas de soporte y clientes?

Los empleados del Area de Mantenimiento de Aplicaciones realizan varias
actividades alinedndose al cumplimiento de los procedimientos establecidos con el
fin de brindar un buen servicio, lastimosamente no se ha logrado reducir los
problemas de rotacion de personal, entre los procesos esta una adecuada induccién
(gestion de conocimiento), empoderamiento a los empleados, distribucion equitativa
de carga de trabajo, gestion de supervision eficiente, adecuada curva de aprendizaje,

reuniones frecuentes de trabajo con todo el equipo, retroalimentacion del servicio



prestado, planes de mejora, informacion estadistica que permita tomar medidas

correctivas y preventivas de manera oportuna, entre otros.

Es primordial que exista un Modelo de Gestion para la conformacion de equipos
de trabajo multidisciplinarios con su respectivo lider que sera el responsable directo
de verificar y validar que cada uno de los requerimientos de los clientes sera atendido
de manera eficiente-eficaz, evitando rezagos en atencion de tickets y que

incrementen la cantidad de reprocesos.

Adicionalmente este modelo permitira el aseguramiento de la informacién y la
calidad en el servicio, manejo de registros de informacion real e indicadores, entre

otros.

1.4. Justificacion

Este proyecto se realiza con la finalidad de definir una adecuada gestion en los
procesos del Area de Mantenimiento de Aplicaciones de TCS, para el manejo 6ptimo

de procesos internos y de los servicios que presta la empresa.

El modelo de gestion permitird centrar los esfuerzos en la satisfaccion de las
necesidades y asi definir herramientas de gestion para el area e identificar los cuellos
de botella, motivos del reproceso, cantidad de requerimientos ingresados, la
trazabilidad de los requerimientos y definir indicadores de gestion; con el fin de que
las gerencias tomen decisiones oportunas y de esta manera apalancar al

cumplimiento de los objetivos estratégicos de TCS.

1.5. Objetivo general y especificos.



1.5.1. Objetivo General

Realizar el Analisis Estratégico para el Disefio del Modelo de Gestion en el Area

de Mantenimiento de aplicaciones de Tata Consultancy Services — TCS.

1.5.2. Objetivos especificos

1. Establecer el marco tedrico para “Realizar Analisis Estratégico para el
Disefio del Modelo Gestion en el Area de Mantenimiento de aplicaciones de
Tata Consultancy Services - TCS”

2. Desarrollar la metodologia a utilizar para “Realizar Analisis Estratégico para
el Disefio del Modelo Gestién en el Area de Mantenimiento de aplicaciones
de Tata Consultancy Services - TCS”

3. Realizar el estudio empirico para “Realizar Analisis Estratégico para el
Disefio del Modelo Gestion en el Area de Mantenimiento de aplicaciones de
Tata Consultancy Services - TCS”

4. Establecer discusion y nuevas lineas de investigacion.

1.6. Hipotesis de la Investigacion

El disefio de un Modelo de Gestion para el Area de Mantenimiento de
aplicaciones de Tata Consultancy Services — TCS permite mejorar la calidad y los
tiempos de atencion de requerimientos de areas de soporte y clientes, optimizando

los recursos del area.

1.6.1. Variable Independiente

1) Los Procesos



1.6.2. Variables Dependientes

Satisfaccion del cliente.

Clientes.

Capacitacion de los procesos.

Socializacion del Modelo de Gestion.

Compromiso de los empleados.

Encolamiento de requerimientos pendientes (tickets).

Rotacion de personal.
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CAPITULO 11

2. MARCO REFERENCIAL.

2.1. Antecedentes Investigativos.

La empresa Tata Consultancy Servicies (TCS) en el Ecuador se ha establecido
como lider en servicios tecnologicos y BPO (Business Process Outsourcing) es decir
subcontratacion de funciones del proceso de negocio en proveedores de servicios

bajo el modelo de actividades “end to end”.

“Tata Consultancy Services (TCS) inicio las operaciones en el afio 2007
apoyado por un cliente importante como es el Banco Pichincha el banco mas grande

del Pais.

TCS Ecuador es parte fundamental de TCS Latinoamérica como un brazo de
negocios que opera a lo largo de la region con sus Centros de Entrega Global (GDC)
en Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador, Peru y Uruguay en el nivel 5 de
CMMi (Capability Maturity Model Integration), el estandar de calidad mas alto de la

industria.

En el Ecuador Tata Consultancy Servicies es la mayor empresa de BPO a través
de la automatizacidon y mejoramiento de procesos operativos y de negocio basados en
plataformas tecnoldgicas y administracion global de servicios, logrando incrementar
su oferta; sus centros de servicios de BPO cuentan ademas con sus unidades de
negocio de HelpDesk y Call Center, entre las mas grandes de América, ademas
ofrece servicios de tecnologias, de infraestructura tecnologica basada exitosamente
en una estrategia de las mejores practicas, mejorando la eficiencia de los clientes,
destacandose de esta manera en muchas industrias tanto del sector financiero, el

sector publico y el minorista..” (TCS, 2015)
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“TCS Ecuador cuenta con recursos humanos altamente profesionales para los
diferentes tipos de servicios que se ofrecen donde la empresa representa el 30% de
mercado operativo, asi mismo cuenta con un sistema interno IQMS alineado a
certificaciones internacionales ISO 9001, ISO 2000, ISO 27000, TL 9000 asi como
modelos CMMI nivel 5 y PCMM, Nivel 5 ademas posee altos estandares de
infraestructura y seguridad.” (TCS, 2015)

2.2. Marco Legal.

2.2.1. Reglamento interno de Tata Consultancy Services.

“Tata Consultancy Services (TCS) fue fundada en 1968, siendo parte del Grupo
Tata, el conglomerado industrial més grande de la India. La empresa, reconocida por
su espiritu vanguardista e innovador, ha jugado un papel muy importante a la hora de
ayudar a que la industria de software de India y que llegue adquirir reconocimiento
mundial. TCS es lider en Servicios de Informacion, BPO y Consultoria; a la vez
ofrece resultados reales a empresas de nivel mundial, garantizando un nivel de

certeza inigualable”. (TCS, 2015)

TCS es una empresa que destaca a nivel mundial por su modelo de entrega en
Red Global ya que la empresa es reconocida por brindar asesoramiento integral en

materia de TCS y Outsourcing.

2.2.2. Politicas TCS.

2.2.2.1 Politica de Contratacion.
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a) “Toda factura que se firme por la Gerencia de Mantenimiento deberd constar
en los registros de Proveedores y Contratos Firmados de Mantenimiento de
Aplicaciones.

b) Las facturas que se firman para pago deben ser registradas en el formato que
muestra el archivo y deberd ser colocado en la siguiente direccion:

\10.0.200.44\Group_Files\TCS\PR4.MaintenancePrj\c. Mantenimiento\C.Proj

ectRecord s\t.Miscellaneous\c.Facturacion

¢) Todo contrato debera ser revisado por el asesor legal de TCS, area financiera
y de seguridad informatica previa a su firma.

d) Los contratos deben ser elaborados con base al formato aprobado por TCS,
los mismos que se encuentran publicados en:
\10.0.200.44\Group_Files\TCS\B.TemplatesyProcessos\B.ProcessKit\4.Sup
GrProcedures\10.Admin\TCSECUADMO002_Adgquisiciones\Anexos\Contrato
s\ModelosdeContratos

e) Todo contrato deben ser renovado previo de la fecha de vencimiento siempre
que sea necesario continuar con el servicio. El proceso se inicia por lo menos
dos meses antes de la fecha de vencimiento.

f) El Formato de la Fe de Aceptacion se encuentra en la direccion:
\\10.0.200.44\Group_Files\TCS\PR4.MaintenancePrj\c.Mantenimiento\C.Proj
ectRecord s\t.Miscellaneous\facturacion". (TCS, 2015)

2.2.3. Ley de Consultoras.

“Art. 5.- Para que una compafiia nacional pueda ejercer actividades de

consultoria, debera estar constituido de conformidad con la Ley de Compaiiias.

Las compainias consultoras nacionales s6lo pueden constituirse como compaiiias
en nombre colectivo o de responsabilidad limitada y sus socios deberan reunir los

requisitos establecidos en el articulo siguiente.
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file://10.0.200.44/Group_Files/TCS/B.TemplatesyProcessos/B.ProcessKit/4.SupGrProcedures/10.Admin/TCSECUADM002_Adquisiciones/Anexos/Contratos/ModelosdeContratos
file://10.0.200.44/Group_Files/TCS/B.TemplatesyProcessos/B.ProcessKit/4.SupGrProcedures/10.Admin/TCSECUADM002_Adquisiciones/Anexos/Contratos/ModelosdeContratos
file://10.0.200.44/Group_Files/TCS/B.TemplatesyProcessos/B.ProcessKit/4.SupGrProcedures/10.Admin/TCSECUADM002_Adquisiciones/Anexos/Contratos/ModelosdeContratos
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Las compaiias consultoras nacionales deberan establecer en sus estatutos, como
su objeto social exclusivo, la prestacion de servicios en uno o varios de los campos

determinados en el articulo 1 de esta Ley.

Las personas juridicas extranjeras, para ejercer actividades de consultoria,
demostraran que existen en el pais de su constitucion como compaiiias consultoras y
se inscribiran en el Registro de Consultores, luego de domiciliarse en el Ecuador de

conformidad con la Ley.” (Nacional C. , 2004)

“Art. 12.- La celebracion de contratos de consultoria se sujetara a las siguientes

disposiciones:

a) Cuando el monto del contrato sea inferior o igual al valor que resultare de
multiplicar el coeficiente un cien milésimos por el monto del presupuesto inicial del
Estado del correspondiente ejercicio econdomico, se podrd celebrar el contrato sin

necesidad de concurso;

b) Cuando el monto estimado del contrato supere el fijado en el literal anterior y
sea inferior al valor que resulte de multiplicar el coeficiente cuatro cien milésimos
por el monto del presupuesto inicial del Estado correspondiente al ejercicio

econdmico, el contrato se podré adjudicar mediante concurso privado; y,

c) Cuando el monto estimado del contrato sea igual o superior al valor que
resulte de multiplicar el coeficiente cuatro cien milésimos por el monto del
Presupuesto inicial del Estado del correspondiente ejercicio econémico, el contrato
se adjudicara mediante concurso publico. Por monto estimado del contrato se
entenderd aquel que haya determinado la dependencia, entidad u organismo

interesados, a la fecha de la convocatoria del concurso”. (Nacional C. , 2004)

2.2.4. Superintendencia de Compaiiias del Ecuador y leyes vigentes.
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2.2.4.1 Compaiiias Extranjeras.

“Art. 23.- Las compaiiias extranjeras que operen en el pais y estén sujetas a la
vigilancia de la Superintendencia de Compaiiias deberan enviar a ésta, en el primer

cuatrimestre de cada afio:

a) Copias autorizadas del balance anual y del estado de cuenta de pérdidas y
ganancias de su sucursal o establecimiento en el Ecuador;

b) Landmina de los apoderados o representantes;

¢) Copia autorizada del anexo sobre el Movimiento Financiero de Bienes y
Servicios, del respectivo ejercicio econdémico; y,

d) Los demds datos que solicite la Superintendencia. Los documentos que
contengan los datos requeridos en este articulo se presentaran suscritos por los
personeros y en la forma que sefale la Superintendencia de Compafias.”

(Nacional C. , 2004)

2.2.4.2 La compaiiia anénima:

“Es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables, esta formado
por la aportacion de los accionistas que responden unicamente por el monto de sus

acciones.

La compafiia se constituira mediante escritura publica que, previo mandato de la

Superintendencia de Compaiiias, serd inscrita en el Registro Mercantil.

La escritura de fundacion de la compaiiia anénima contendra:

a) El lugar y fecha en que se celebre el contrato;
b) El nombre, nacionalidad y domicilio de las personas naturales o

juridicas que constituyan la compaiiia y su voluntad de fundarla;
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c) El objeto social, debidamente concretado;

d) Su denominacién y duracion;

e) El importe del capital social con la expresion del numero de acciones
en que estuviere dividido, el valor nominal de las mismas, su clase, asi
como el nombre y nacionalidad de los suscriptores del capital.

f) La indicacion de lo que cada socio suscribe y paga en dinero o en
otros bienes; el valor atribuido a éstos y la parte de capital no pagado;

g) El domicilio de la compaiiia;

h) La forma de administracion y las facultades de los administradores;

i) La forma y las épocas de convocar a las juntas generales;

j) La forma de designacion de los administradores y la clara enunciacion
de los funcionarios que tengan la representacion legal de la compaiiia;

k) Las normas del reparto de utilidades;

1) La determinacién de los casos en que la compaiiia haya de disolverse
anticipadamente; y

m) La forma de proceder a la designacion de liquidadores.” (Nacional C.

,2004)

2.2.4.3 La compaiiia de responsabilidad limitada.

“Es la que se contrae entre tres 0 mas personas que solamente responden por las

obligaciones sociales hasta el monto de sus aportaciones individuales.

La escritura publica de formacion de una compaiia de responsabilidad limitada
sera aprobada por el Superintendente de Compaiiias, el que ordenard la publicacion,
por una sola vez, de un extracto de la escritura, conferido por la superintendencia, en
uno de los periddicos de mayor circulacion en el domicilio de la compafiia y

dispondra la inscripcion de ella en el Registro Mercantil.
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La escritura de constitucion serd otorgada por todos los socios, por si, o por

medio de apoderado. En la escritura se expresara:

Los nombres, apellidos y estado civil de los socios, si fueren personas naturales,

o la denominacién objetiva o razon social, si fueren personas juridicas, y en ambos

casos, la nacionalidad y el domicilio;

a)
b)

©)
d)

e)

g)

h)

La denominacion objetiva o la razén social de la compaiiia;

El objeto social, debidamente concretado;

La duracion de la compaiia;

El domicilio de la compaiia;

El importe del capital social con la expresion del nimero de las
participaciones en que estuviere dividido y el valor nominal de las mismas;
La indicacion de las participaciones que cada socio suscriba y pague en
numerario o en especie, el valor atribuido a éstas y la parte del capital no
pagado, la forma y plazo para integrarlo;

La forma en que se organizara la administracion y la fiscalizacion de la
compafiia (si se hubiere acordado el establecimiento de un oOrgano de
fiscalizacion) y la indicacion de los funcionarios que tengan la
representacion legal;

La forma de deliberar y tomar resoluciones en la junta general de socios y
el modo de convocarla y constituirla; y

Los demas pactos licitos y condiciones especiales que los socios juzguen
conveniente establecer, siempre que no se opongan a lo dispuesto en esta

Ley.” (Nacional C. , 2004)

2.2.5. TCS en Ecuador entorno Politico y Legal.
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En el Ecuador las TCS no tienen un marco regulatorio directo sino de manera
indirecta lo ha regulado tanto la constitucion en el tratamiento de datos, comercio

electronico, base de datos, firmas electronicas y la Superintendencia de Compaiiias.

2.2.5.1 Constitucion del Ecuador.

“Articulo 16, se expresa que todas las personas en forma individual o colectiva,

tienen derecho a:

2) El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

a) La creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en
igualdad de condiciones al uso de las frecuencias del espectro
radioeléctrico para la gestion de estaciones de radio y television
publicas, privadas y comunitarias, ya bandas libres para la explotacion
de redes inalambricas.

b) Al acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,
sensorial y a otras que permitan la inclusion de personas con

discapacidad.” (Nacional A. , 2008)

“Articulo 22, Las personas tienen derecho a desarrollar su capacidad creativa, al
ejercicio digno y sostenido de las actividades culturales y artisticas, y a beneficiarse
de la proteccion de los derechos morales y patrimoniales que les correspondan por

las producciones cientificas, literarias o artisticas de su autoria.” (Nacional A. , 2008)

“Articulo 25, Las personas tienen derecho a gozar de los beneficios y
aplicaciones del progreso cientifico y de los saberes ancestrales.” (Nacional A. ,

2008)

“Articulo 92, Toda persona, por sus propios derechos o como representante

legitimado para el efecto, tendra derecho a conocer de la existencia y a acceder a los
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documentos, datos genéticos, bancos o archivos de datos personales e informes que
sobre si misma, o sobre sus bienes, consten en entidades publicas o privadas, en
soporte material o electronico. Asimismo tendra derecho a conocer el uso que se
haga de ellos, su finalidad, el origen y destino de informacion personal y el tiempo de
vigencia del archivo o banco de datos. Las personas responsables de los bancos o
archivos de datos personales podran difundir la informacién archivada con
autorizacion de su titular o de la ley. La persona titular de los datos podra solicitar al
responsable el acceso sin costo al archivo, asi como la actualizacion de los datos, su
rectificacion, eliminacion o anulacion. En el caso de datos sensibles, cuyo archivo
debera estar autorizado por la ley o por la persona titular, se exigird la adopcion de
las medidas de seguridad necesarias. Si no se atendiera su solicitud, ésta podra acudir
a la jueza o juez. La persona afectada podrd demandar por los perjuicios

ocasionados.” (Nacional A. , 2008)

“Articulo 385, el sistema nacional de ciencia, tecnologia, innovacion y saberes
ancestrales, en el marco del respeto al ambiente, la naturaleza, la vida, las culturas y

la soberania, tendra como finalidad:

a) Generar, adaptar y difundir conocimientos cientificos y tecnoldgicos.

b) Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes ancestrales.

¢) Desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la produccion
nacional, eleven la eficiencia y productividad, mejoren la calidad de
vida y contribuyan a la realizaciéon del buen vivir.” (Nacional A. ,

2008)

“Articulo 387, Sera responsabilidad del Estado:

a) Facilitar e impulsar la incorporacion a la sociedad del conocimiento

para alcanzar los objetivos del régimen de desarrollo.
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b) Promover la generacion y produccion de conocimiento, fomentar la
investigacion cientifica y tecnologica, y potenciar los saberes
ancestrales, para asi contribuir a la realizaciéon del Buen Vivir, al
sumakkawsay.

c) Asegurar la difusion y el acceso a los conocimientos cientificos y
tecnoldgicos, el usufructo de sus descubrimientos y hallazgos en el
marco de lo establecido en la Constitucion y la Ley.

d) Garantizar la libertad de creacion e investigacion en el marco del
respeto a la ética, la naturaleza, el ambiente, y el rescate de los
conocimientos ancestrales.

e) Reconocer la condiciéon de investigador de acuerdo con la Ley.”

(Nacional A. , 2008)

2.2.6. Plan Nacional de Desarrollo de Telecomunicaciones.

2.2.6.1 Objetivo 1.- Acceso y servicio universal.

“Implementar programas y proyectos para garantizar el cumplimiento de las
obligaciones del acceso y servicio universales con calidad y metas de cobertura
minimas en areas geograficas de poca o ninguna penetracion de los servicios basicos
de telecomunicaciones y uso de las TIC’s el Servicio Universal es la obligacion de
extender el acceso de un conjunto definido de servicios de telecomunicaciones
aprobados por el CONATEL a todos los habitantes del territorio nacional, sin
perjuicio de su condicion econdmica, social o su localizacion geografica, a precio
asequible y con calidad debida. Por Acceso Universal se entiende en general la
situaciéon en que todas las personas tienen los medios razonables para acceder a
servicios de telecomunicaciones disponibles al publico tales como teléfonos de pago,
teléefonos publicos, centros telefonicos comunitarios, terminales comunitarios de

acceso a Internet, y medios similares. A través del FODETEL es necesario establecer
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estrategias para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, en areas rurales y urbano
marginales, ademds es necesario, a través de una reforma integral a su reglamento,
ampliar su campo de acciéon para consolidar paulatinamente mediante acciones
concretas, el ingreso de la sociedad ecuatoriana a la Sociedad de la Informacion y del
conocimiento. El ente regulador visualiza el acceso a las telecomunicaciones como
un derecho bésico de todos los ciudadanos que es esencial para su plena participacion

como miembros de la sociedad.

La sociedad que no tiene acceso a los servicios de telecomunicaciones esta
expuesta a quedar cada vez mas marginada de la sociedad del siglo XXI”.

(Asamblea, 2007-2012)

2.2.6.2 Objetivo 2.- Marco legal y regulacion.

“Establecer y adecuar la regulacion acorde con los avances tecnoldgicos,
desarrollo de nuevos servicios, redes y tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC’s), uso optimo de los recursos del Estado, que estimule la
inversion y que permita el acceso de la poblacion a la sociedad de la informacion
con caracteristicas de equidad social y solidaridad nacional. La regulacién del
sector de telecomunicaciones ha pasado por distintas etapas, desde una
regulacion dependiente de la tecnologia, hasta una orientada a los servicios, todas
ligadas a los avances tecnoldgicos del sector y a la introduccion de los nuevos
servicios y tecnologias que prestan los operadores a los usuarios finales. EI marco
regulatorio presente establece éstos lineamientos, pero es necesario que el mismo
cambie sustancialmente a través de reformas y nuevos planteamientos acordes al
desarrollo de la sociedad y de la tecnologia. Solo una regulacion fuerte, eficiente,
clara y transparente acorde a los avances tecnologicos, en un marco de seguridad
juridica, podra viabilizar el desarrollo del sector con el fin de disponer de

servicios de calidad a precios razonables; esto atraerd a inversionistas tanto
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nacionales como internacionales que se enmarquen dentro de una libre y leal
competencia, sin descuidar el sentido social para llegar a los sectores mas
vulnerables de la sociedad La evolucion tecnoldgica actual exige del ente
regulador politicas y acciones rapidas que permitan aprovechar los beneficios de
las nuevas tecnologias, velar por el correcto desenvolvimiento de la competencia
a través de una Ley de Competencia, que le ayudaran a optimizar el uso de sus
recursos naturales limitados, asi como el uso de la infraestructura, orientandola
hacia la convergencia de servicios, y hacia la inversion en sectores menos
atendidos a través de acciones conjuntas entre el Estado y los operadores de

servicios”. (Asamblea, 2007-2012).

2.3. Marco Teorico

2.3.1. Evolucion y Tendencias Actuales.

En el Ecuador la tecnologia ha ido evolucionando a un paso acelerado en las
ultimas dos décadas, la globalizacién permite equiparar las posibilidades de acceso a
la tecnologia mundialmente, muchas personas conocen manejan hasta inclusive en la
actualidad dependen ellos o sus negocios de herramientas tecnoldgicas para el

desarrollo de sus actividades.

La tecnologia brinda herramientas de comunicacién y colaboracion, la
masificacion de uso de las redes sociales han cambiado la forma de vida de la

sociedad.

El trabajo y las actividades personales encuentran un medio inmejorable para
agilizar los procesos de comunicacion y difusion en estas nuevas tecnologias que

estan cada vez al alcance de mas personas con mayor factibilidad.
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El desarrollo tecnoldgico ha tenido dos etapas muy importantes, la primera la de
la Informaciéon, el manejo de informacion con la aparicion de sistemas y
herramientas que permitian el procesamiento y analisis de la informacién de manera
oportuna, facilitando la toma de decisiones. La segunda etapa es de la Informacion y
la Comunicacion, la incorporacion del internet evolucion de las plataformas de
telecomunicaciones, creando sistemas de seguridad que faciliten la informacién de
manera confiable , permitiendo que las empresas sea globales, seguras compartiendo
conocimiento a grandes escalas , que los productos y servicios sean comercializados

en cualquier lugar o cualquier hora.

Sin embargo estas herramientas no han llegado a todos los niveles empresariales
con la misma intensidad, algunas empresas hasta hoy no cuentan con herramientas

tecnoldgicas basicas para el manejo empresarial.

2.3.2. Arquitectura de TI.

Actualmente las empresas necesitan herramientas tecnologicas que permitan
optimizar sus operaciones, optar por inversiones tecnoldgicas inteligentes es decir
elegir un tipo de arquitectura que ademas de brindar buenas caracteristicas técnicas
ayuden a cubrir las necesidades especificas del negocio, en este caso para clientes
centrales como el Banco Pichincha, se requiere de sistemas que ayuden a satisfacer

las necesitas de sus clientes en el tiempo y lugar necesarios.

Para las empresas no es suficiente basar su organizacion en decisiones centradas
en el precio, en la ubicacion geografica y en su capacidad técnica. Se debe considerar
la vision y estrategia completa del cliente en desarrollar nuevos servicios o proveer la

infraestructura de TI necesaria.

Actualmente, las empresas de servicios de TI deben tener la habilidad de crecer y

cambiar dinamicamente al ritmo que se manejen las necesidades de las personas es
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por eso que la arquitectura tecnoldgica debe ser solida, flexible a mantenimientos y

adaptaciones requeridas por el mercado.

Para lograr una definicion adecuada de la arquitectura de TI a utilizar, se la

analiza en los siguientes niveles:

2.3.2.1 Colaborativa

La empresa buscard tener una arquitectura tecnoldgica colaborativa
aprovechando las redes de comunicacion, la misma que proveera al cliente el soporte
adecuado e inmediato para cubrir sus necesidades, este esquema de colaboracion

contribuira a incrementar el ritmo operacional de la empresa y sus clientes.

El uso de esta arquitectura permitird agilizar la interaccion y colaboracion a lo
largo de toda la compaiia y sus clientes, apoyando su gestion fundamentalmente en
herramientas como: sitios web, correo electroénico, centro de llamadas, accesos
remotos, aplicaciones de voz y video conferencia entre otras; creando un punto de

interaccion entre el cliente y la empresa.

Clientes Herramientas Proveedor de Servicios
o) TE
& |
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o =

Figura 2 Arquitectura TI Colaborativa

Fuente: (Parra & Ponce, 2012)
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2.3.2.2 Operacional

Arquitectura tecnoldgica operacional de la empresa estd orientada a llegar de
manera eficiente hacia los clientes con un esquema de trabajo ordenando y de

mejoramiento continuo.

Para lograr este objetivo se tomara como guia el marco de referencia ITIL, cuya
propuesta es un proceso donde a partir de la definicion de estrategias, se trabaja en el
disefio del servicio, transicion del servicio y operacion del servicio, asegurando la

mejora continua de cara al cliente.

Los beneficios de emplear una arquitectura operacional de este tipo, son amplios
y principalmente es contar con una estrategia orientada a los objetivos de la

organizacion y sus clientes.

Figura 3 Arquitectura TI Operacional
Fuente: (Parra & Ponce, 2012)
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2.3.2.3 Analitica

La arquitectura analitica es para un mercado que demanda mucho analisis y
agilidad para redefinir estratégicas permanentemente adaptdndose a productos que

satisfacen nuevas y cambiantes necesidades de los clientes.

El uso de sistemas de informacion adecuados, principalmente en un ERP y un
CRM dan la posibilidad de procesar y analizar de manera oportuna y en el nivel con
esquemas de Inteligencia de Negocios, que permitan una toma de decisiones mas
precisa que permita la definicion de estrategias de mercado de gran impacto para dar

grandes saltos en el posicionamiento de la empresa y la fidelizacion de los clientes.

.
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Figura 4 Arquitectura TI Analitica
Fuente: (Parra & Ponce, 2012)
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2.3.3. Herramientas Tecnologicas.

2.3.3.1 Herramientas de Comunicacion

La empresa TCS maneja las diferentes herramientas de comunicacion necesarias
para brindar un buen servicio, en este caso dentro de mantenimiento de aplicaciones

es muy importante conocerlas, entre estas estan:

* Acceso a Internet: Brindar el soporte necesario que pueda ser accesible para
los usuarios, por lo cual el acceso a internet es muy importante para el desarrollo de

aplicaciones es decir el acceso a los usuarios y el uso del mismo.

* Web Site: Pagina electronica que brindaran el soporte y comunicacion
necesaria a los clientes (industrias) que optan por sus servicios. Dando la posibilidad

de las siguientes opciones:

a) Realizar consultas a manuales de sistemas informaticos.

b) Acceder a un sitio de preguntas frecuentes para solucionar errores conocidos
agilmente.

c) Registrar requerimientos y solicitudes de servicio.

d) Participar en blogs.

e) Participar en encuestas de servicio y registrar comentarios y sugerencias.

* VPN (Virtual Private Networks): Serd necesario contar con un software que
permita establecer VPNs para lograr acceso a la infraestructura del cliente en forma

segura.

2.3.4. Herramientas de Colaboracion
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El conocimiento de herramientas de colaboracion permitira cumplir con el
desarrollo de proyectos, debido a que estos ayudaran a manejar de mejor manera una
comunicacion fluida al realizar la implementacion del modelo de gestion en el area

de mantenimiento de aplicaciones.

Software de comunicacion grupal: Se debe definir una herramienta que permita
mantener el contacto entre los empleados, las areas de soporte, la mesa de servicios y
el cliente de manera 4gil y permanente, la comunicacion poder ser a través de chat,
llamadas telefonicas y escritorios compartidos.. Esto permitira recabar la mayor
parte de la informacion de los incidentes Almacenamiento en la Directorios
Compartidos: con el fin de poder intercambiar volimenes mds grandes de
informacion, se emplearan herramientas de almacenamiento en servidores de
archivos, que proporcionen espacios adecuados y que certifiquen los niveles de

seguridad requeridos.

2.3.5. Analisis Estratégico.

El analisis estratégico es muy importante para la empresa esto es debido a que
permite identificar el mercado donde se desea competir y definir una estrategia es
decir a donde se desea ir, que es lo que se quiere ser, direccionandose a dicha meta,
identificado diferentes puntos como la constitucion del sector, como son los clientes
y demas actores externos lo que ayudara este andlisis a supuestos claves acerca de

acontecimientos futuros, asi también la consideracidén de escenarios alternativos.

Partiendo de un analisis interno que muestra la evaluacién de desempefio de la

organizacion como también su potencial.

El andlisis estratégico consiste en recoger y estudiar datos relativos al estado y
evolucion de los factores externos e internos que afectan a la compaiia, es decir, del

entorno y de los recursos y capacidades de la organizacion. Este andlisis sirve para
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que la organizacion conozca en cada momento su posicidon ante su reto estratégico,
este analisis debe partir de la esencia de la propia empresa plasmada en su mision,
vision y sobre sus recursos, es decir sobre el potencial de la empresa, puesto que si la
empresa tiene las capacidades necesarias para aprovecharlos genera un potencial

estratégico que a su vez genera una ventaja competitiva.

El anélisis estratégico nos permite analizar los factores internos y externos que
afectan a la empresa, dicho andlisis permitird que la empresa conozca su situacion
actual y posicion ante los retos estratégicos, considerando la reformulacion de la
mision, el diagnostico organizacional y el establecimiento de los objetivos

estratégicos.

Adicionalmente se menciona que es la declaracion formal de la alta direccion
quien guia a una organizacion para llegar a cumplir con la mision y objetivos, una
vez delimitado su mercado, competencia, productos y herramientas para aprovechar

de esta manera sus oportunidades y evitar amenazas. (Martinez & Milla, 2012)

2.3.6. Estudio Técnico.

“El estudio técnico se encamina a la definicion de una funcidén adecuada de
produccion que garantice la utilizaciéon Optima de los recursos disponibles”.

(Miranda, 2006).

El propdsito del estudio técnico es el de establecer la localizacion y el tamafio
adecuado de las instalaciones, asi como los insumos, mano de obra, y Ila

organizacion adecuada para las actividades diarias del proyecto.

2.3.7. Modelo Outsourcing.
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Este modelo surge como alternativa en los afios 80s y se ha establecido como un
modelo de negocios que permite a una empresa concentrarse en lo que es su
especialidad con importantes ahorros en tiempo y dinero. La tercerizacion es un
mecanismo para mejorar la competitividad empresarial contratando a empresas
especializadas personal o desarrollo de funciones en las cuales no se tiene eficiencia

o especialidad profesional.

Todas las actividades de una empresa pueden ser subcontratados a excepcion de
las que componen su CORE business es decir la norma basica y mas importantes es
no dar en Outsourcing ninguna de las funciones o areas que se consideran como
fundamentales en la empresa. El Outsourcing es una practica que nacioé en la era
moderna; este concepto no es nuevo, ya que muchas compafiias competitivas lo
realizan como una estrategia de negocios. Al inicio de la era post-industrial se inicia

la competencia de mercados globales. (Lopez, 2009).

2.3.8. Servicios de Outsourcing

2.3.8.1 Planificacion Estratégica de Tecnologia.

Empresas que brindan apoyo tecnoldgico o BPO necesitan una planificacion
estratégica, el cambio de la plataforma tecnologia estd dentro de un servicio de
consultoria que analiza la realidad comparada con las necesidades de los principales
procesos internos, para el caso del area de mantenimiento de aplicaciones se va a

definir un plan de optimizacion contenido en un modelo de gestion.

2.3.9. HelpDesk (Soporte a Usuarios)

Servicio que permite al cliente hacer uso del soporte remoto o presencial para

cubrir sus requerimientos informaticos. El proveedor pone a disposicion de sus
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clientes un grupo de profesionales técnicos experimentados en solucion de
problemas. Para poder atender de manera adecuada los requerimientos recibidos, el
cliente accede a un sitio web para reportar incidentes en su infraestructura

informatica.

Desde esta mesa de servicio se tratara de resolver de manera inmediata dichos
incidentes, y en caso de no ser posible se escalan los requerimientos a personal
técnico de segundo nivel, en caso de no poder dar una solucidon remota, un técnico se

desplaza al sitio para dar solucion ha dicho problema.

2.3.10. Software

2.3.10.1 Desarrollo de Aplicaciones

Proceso en el que se desarrolla aplicaciones a partir de las especificaciones que

el cliente o usuario requiera.

Las aplicaciones pueden ser customizaciones a sistemas ya construidos por
proveedores o en su defecto pueden ser soluciones construidas a la medida de las
necesidades especificas. El servicio ofertado, incluye: el analisis de los procesos que
se requiere automatizar, disefio de la solucion, desarrollo de los aplicativos, pruebas,
capacitacion e implementacion con acompafiamiento del proveedor en el paso a
produccion de los sistemas contratados. Para el desarrollo del trabajo, sera
indispensable que le proceso a automatizar se encuentre debidamente definido y
estandarizado por parte del cliente, adicionalmente sera necesario contar con un lider
funcional en el desarrollo del requerimiento, que serd un experto que conozca a
detalle el proceso y los resultados esperados, el mismo que avalara la idoneidad de la

solucion a entregar.
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2.3.11. Modelo de Gestion.

La tendencia actual de la sociedad occidental tanto en el sector privado como el
publico es la adopcidon de un modelo de gestion que sirvan de referente y guia en los
procesos permanentes para la mejora de los productos o los servicios que se puedan
ofertar, en este caso Tata Consultancy Servicie ofrece el desarrollo de aplicaciones

como el mantenimiento de las mismas.

El tratamiento del modelo de gestion permitira obtener una gestion de calidad
siendo un referente permanente y un instrumento eficaz en el proceso de todo tipo de
organizacion y la manera de mejorar la funcionalidad de las aplicaciones que se
maneja por las empresas clientes de TCS, esto favorece la compresion de las
dimensiones mdas relevantes de una organizacidon, asi como también establece
criterios de comparacion con otras organizaciones y el intercambio de experiencias

en servicios brindados. (Saracho, 2011)

Existen diversos modelos, que previa adaptacion pueden utilizarse en el ambito
educativo. Los modelos de gestion de calidad total mas difundidos son los modelos
de Deming creado en 1951, el modelo de Malcolm Baldrge en 1987 y el Modelo
Europeo de Gestion de Calidad EFQM en 1992.

El modelo de gestion permitird tener los mejores resultados al momento de
brindar un servicio en este caso el mantenimiento de las aplicaciones de los clientes

de la empresa TCS. (Cubino, 2011)

En el Ecuador se han implantado varios modelos de gestion por ejemplo:

Modelo de Gestion puesto en marcha en el Ministerio del Interior, mejora en
gran manera la operatividad de la Policia Nacional e incrementando su presencia en
Distritos, circuitos y sub-circuitos. La Policia Nacional estd en todo el Ecuador.

(Ministerio del Interior, 2014)
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Modelo de Gestion implementado en la Penitenciaria del Litoral. Este modelo

norma las actividades diarias que realizan las Personas privadas de la libertad — PPL.

Iniciando con el aseo personal y limpieza de sus celdas, desayuno y actividades
educativas de la mafiana, siguiendo con el almuerzo, las actividades educativas de la
tarde y su tiempo libre en el patio, la hora de la merienda, y el tiempo méximo que
las luces pueden estar encendidas. También se hacen varios conteos de los PPL en el
transcurso del dia para reducir el riesgo de fuga. (Ministerio de Justicia Derechos

Humanos y Cultos, 2014)

Adicionalmente es el correcto manejo de los recursos de los que dispone una
determinada empresa, considerando que siempre se enfoca en la utilizacion eficiente

de los recursos, con el fin de maximizar sus rendimientos. (Sablich, 2007)

2.3.12. Aplicaciones Ofimaticas y Aplicaciones Operativas.

Una aplicacion es software disefiado para realizar una tarea especifica destinada
a usuarios finales. Un programa es software mas cercano a la maquina como sistemas
operativos o compiladoras. Actualmente la diferencia es tan pequefia que podemos

usar como sinénimo los términos programa y aplicacion.

Una aplicacion ofimatica es el software destinado a realizar tareas relacionadas
con el entorno administrativo y de gestion, tiene origen en una serie de aplicaciones
usadas en el d&mbito de la oficina. Las aplicaciones ofiméaticas han alcanzado gran

difusion tanto en el entorno laboral como en el doméstico.

“Las aplicaciones corporativas o empresariales son aplicaciones para realizar
actividades propias de la empresa, en todos los niveles de la estructura empresarial
como por ejemplos aplicaciones de gestion del personal, de contabilidad, en lo

relacionado a la gestion de inventario y almacén.” (Colas, 2007)
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2.3.13. Mantenimiento de Aplicaciones.

El mantenimiento de aplicaciones permite minimizar los errores en su operacion
como también la fluidez que tenga la aplicacion en esta, brindando de esta manera un
servicio orientado a la recepcion y administraciéon de una aplicacién a la medida
implementada por la misma, estas pueden tener cobertura nacional o internacional en
todos los sectores de la industria, este servicio que ofrecemos estd enmarcado en la
aplicacion de mejores practicas de ITIL y PMI que busca como se dijo anteriormente

altos estandares de calidad. (Colas, 2007)

2.3.14. Ventajas de Outsourcing Tecnologico.

Las empresas que realizan Outsourcing generan varios beneficios que se lo

simplificaron en varios aspectos:

a) Reduccion en costos de infraestructura
b) Reduccion en areas de soporte

c) Répido acceso a tecnologia de punta
d) Tecnologia en todo momento

e) Flexibilidad para crecer

2.3.15. Planificacion Estratégica.

La planificacion estratégica es una herramienta que permite a las empresas ser

proactivas en relacion a los objetivos y proyectos que desea cumplir a futuro.

No todas las empresas le dan la importancia necesaria, pues puede ser que exista
un documento de planificacion formal pero no es compartido con sus asociados o

simplemente no existe.



34

En los paises de Latinoamérica se muestran estadisticas alarmantes, una

investigacion realizada por la Serie Literaria “For Dummies” indica lo siguiente

sobre el conocimiento y aplicacion de la planificacion estratégica:

En una empresa:

1)

2)

3)

4)

5)

El 95% de los asociados no estd al tanto de que existe la planificacion
estratégica, y si existe no les ha sido compartida.

Las empresas han fracasado en su intento por implementar un plan en un
90%.

Los ejecutivos no hablan de las estrategias de sus negocios, las reuniones se
centran en atacar los problemas diarios, en un 86%.

La planificacion estratégica no esta considerada en el presupuesto del 60%
de las empresas. (Olsen, 2011).

En el Ecuador, puntualmente en el sector publico recientemente se esta
aplicando el concepto de planificacion gracias a la creacion del Plan
Nacional de Desarrollo y Plan Nacional del Buen Vivir emitido por la
Constitucion de la Republica. Mientras que en el sector privado, en donde la

existencia de la planificacion estratégica no es una norma.

En Tata Consultancy Services la planificacion estratégica y objetivos

estratégicos son compartidos a las altas gerencias, y transformados en objetivos

operativos, esta ultima informacion es la que llega hacia los empleados.

TCS también se preocupa porque la mision, vision y valores de la empresa sea

conocida por los empleados.

El modelo de gestion se enfoca en tres cimientos que son los Procesos, las

Personas y la Tecnologia, estos pilares se correlacionan con la Estrategia de una

empresa, es decir que son alineados con su mision, visiéon y valores. Solo una
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armonica conjuncion de estos conceptos hace que los objetivos estratégicos

empresariales se logren con resultados eficaces.

Los cambios en las empresas gracias a los modelos de gestion se han
multiplicado gracias a la tecnologia actual existente que ha permitido automatizar los

procesos manuales de las empresas.

2.3.16. Marco Conceptual

Dentro de los conceptos que van a ser utilizados y profundizados en esta tesis se
encuentran los siguientes, estos van a ser la base para todo el trabajo de

investigacion que se va a realizar.

TCS.

Tata Consultancy Servicies desempefia un papel muy importante en la industria

de software de la India adquiriendo de esta manera un reconocimiento mundial.

TCS es lider en Servicios de Informacion, BPO y Consultoria; a la vez ofrece
resultados reales a empresas de nivel mundial, garantizando un nivel de certeza

inigualable.

Diseiio.

“El disefio puede ser denominado como una planificacion para el cumplimiento

de los objetivos a conseguir y de esta manera determinar la calidad del proyecto.

Adicionalmente consiste en implementar las necesidades de una empresa,

objetivos e ideas utilizando de esta manera la tecnologia mas idonea”. (Cruz, 2012)
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Usuario Biométrico.

Es similar a la identificacion personal y, por lo tanto es unico para cada cliente lo
que garantiza una mayor seguridad al ingresar a Banca Electronica. Contiene minimo

8 caracteres que pueden ser alfanuméricos. (Banco Pichincha., 2015)

Mantenimiento y soporte.

Este servicio le permitird al usuario acceder a las actualizaciones del software
soportado y adicionalmente un paquete de horas de mantenimiento para el desarrollo

de personalizaciones.

Adicionalmente el cliente que haya contratado el servicio tendra derecho a
soporte remoto o presencial para resolver inquietudes que se le presenten con
respecto al funcionamiento de los sistemas. Este servicio lo dard un recurso
especializado en el o los sistemas con los que cuente cada cliente. (Parra & Ponce,

2012)

Licencias de Software.

“Consiste en la venta de licencias de uso de software propio o de las principales
empresas de software mundialmente conocidas, para cubrir la necesidad de los

clientes.” (Parra & Ponce, 2012)

CMMI.

Integracion de modelos de madurez de capacidades o Capability Maturity Model
Integration (CMMI) es un modelo utilizado por la empresa TCS para la mejora y
evaluacion de procesos para el desarrollo, mantenimiento y operacion de sistemas de

software.
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Es un modelo es una representacion simplificada del mundo. Capability Maturity
Modelos (MMC) contienen los elementos esenciales de los procesos eficaces para el
desarrollo del conocimiento, estos elementos se basan en el Conceptos desarrollados
por Crosby, Deming, Juran y Humphrey al igual que a otras las MMC modelos de
Capability Maturity. (Mellon, 2010)

Infraestructura Tecnolédgica.

El internet debe ser entendido como un conjunto de herramientas que facilitan las
acciones comerciales como una coleccion de diversos medios para su utilizacion, de
esta forma se puede determinar diferentes niveles servicios de lo que brinda la

infraestructura tecnologica como soporte para una empresa entre estos pueden ser:

Utilizacion de email y grupos de noticias: Es el nivel de accién comercial mas
bajo, se basa en la participacion por parte de la empresa en grupos de noticias o

informacion continua.

Mundo Web: Dentro del entorno web podemos distinguir una amplia variedad
de servicios que van desde la realizacion exclusivamente de técnicas utilizadas hasta

el procesamiento de la operacion completa.

Aplicacion: El manejo de aplicaciones ayudara a la empresa a agilitar procesos
en la arquitectura de estos mostrara que servicios puede brindar, como limitaciones o

requerimientos para su accionar.

Normas ISO.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, ISO por sus siglas en
inglés (International Organization for Standardization), es una federacion mundial

que agrupa a representantes de cada uno de los organismos nacionales de
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estandarizacion (como lo es el IRAM en la Argentina), y que tiene como objeto

desarrollar estandares internacionales que faciliten el comercio internacional.

Las empresas actualmente buscar certificarse y ser expertos en el desarrollo e
implementacion de las soluciones que comercializan, con el fin de alcanzar y

mantener la calidad del servicio que brindan.

Teniendo como base diferentes antecedentes sobre normas de estandarizacion
que se fueron desarrollando principalmente en Gran Bretafia, la ISO cred y publicd
en 1987 sus primeros estandares de direccion de la calidad: los estandares de calidad

de la serie ISO 9000,

Para la empresa TCS la certificacién permitird contar con normas que ayuden a
brindar servicios con el més alto indice de calidad asegurdndose que estas normas se

cumplan de la mejor manera, como son las normas ISO 26000 e ISO 9001:2008.

Para implementar las normas ISO, mas que para la certificacion en la norma, las
empresas deben cumplir ciertas condiciones, las que deben ser valoradas por una
entidad auditora; si dicha entidad que valora a la empresa permitiera una calificacion
en la cual no estd en capacidad de adquirir, se entiende que se estd inobservando la

norma.

Ventajas de 1a ISO 9000 — 2000.

IS0 9000: Sistemas de Gestion de Calidad
Fundamentos, vocabulario, requisitos, elementos del sistema de calidad, calidad en disefio,
fabricacion, inspeccidn, instalacion, venta, servicio post venta, directrices para la mejora del

desempeiio.


http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
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Las ventajas conferidas a las organizaciones por aplicar estandares de calidad

como son las normas ISO representen una mejora en el producto final de la misma,

ya sea en productos o servicios que son los que percibira el cliente. En la Tabla 1 se

presentan las principales ventajas:

Tabla 1

Ventajas de la norma ISO 9000-2000

1. Mejora el ordenamiento interno de las organizaciones.

2. Mejora en el andlisis de los productos y procesos a través de un
sistema organizado de registros.

3. Facilita el planeamiento de todas las actividades.

4. Confianza en la capacidad para controlar productos y procesos.

5. Mayor precision en las especificaciones.

6. Correcta interpretacion.

7. Mayores oportunidades de satisfacer al cliente.

8. Reduccion de las no-conformidades.

9. Disminucién de reclamos de clientes.

10. Mejores relaciones entre clientes y proveedores.

11. Aumento de la eficiencia.

12. Disminucién de costos.

13. Menores errores de disefio, procesamiento y entregas.

ContinuaC——>



14.

Reduccion de desperdicios.

15

. Menores gastos por garantias.

16.

Mayor control sobre contratistas y proveedores.

17.

Promocién de mejoras continuas.

18.

Mejor posicionamiento en mercados actuales.

19.

Mejor reputacion de la organizacion.

20.

Mejores productos.

21.

Posibilidad de disminucion de precios.

22.

Mayores oportunidades para el desarrollo de nuevos productos.

El enfoque de Kaplan y Norton: El cuadro de Mando Integral.
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“Actualmente el tratamiento de la informacion tecnologica y del conocimiento es

muy importante desde la aparicion de la informacion en general hizo que muchas de

las asunciones fundamentales de la competencia de la era industrial se volvieran

obsoletas, el entorno en la era de informacion exige a todas las empresas tener un

valor agregado para obtener un éxito competitivo, movilizar y explotar su activos

intangibles para la generacion del verdadero valor agregado.

No obstante, la contabilidad financiera no contempla la inclusion y valoracion

de los activos intangibles auto generadores, como la tramitacion de nuevos

productos; las capacidades del proceso; las habilidades, motivaciéon y flexibilidad de

los empleados; la fidelidad de los clientes; las bases de datos y los sistemas, por no

poder asignarles valores financieros fiables.
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Estos activos permiten que una organizacion:

Desarrolle nuevas relaciones con los clientes para que mantengan la lealtad de los ya
existentes y permitan ofrecer servicios a clientes de segmentos y areas de mercado
nuevos.

Introduzca productos y servicios innovadores, deseados por los segmentos de clientes

seleccionados como objetivo:

v Produzca, segun las especificaciones, unos productos y servicios de alta
calidad con bajo costo en tiempos de atencioén dptimos;

v Movilice las habilidades y la motivacion de los empleados para la mejora
continua en sus capacidades de proceso, calidad y tiempos de respuesta;

v Aplique la tecnologia, base de datos y sistemas de informacion y

v Seglin (Kaplan y Norton), las nuevas hipdtesis de funcionamiento de las

empresas pueden sintetizarse asi:

Existencia de funciones cruzadas: la organizacion en la era de la informacion
funciona como unos procesos integrados, combinando los beneficios de Ia

especializacion con la velocidad, eficiencia y calidad de los procesos integrados.

Los vinculos con los clientes y proveedores: La informacion tecnoldgica
permite que las actuales empresas organizaciones integren los procesos de
aprovisionamiento y produccion de tal manera que las operaciones funcionen
eficientemente mediante los pedidos de clientes y no como plan de produccion.

Existe vinculacion entre los clientes y proveedores”. (Norton, 2000)

La segmentacion de los clientes: Las empresas necesitan ofrecer los diferentes
servicios y productos que tengan en base a la segmentacion es decir reconocer la

clase de necesidad que va a satisfacer al cliente que va dirigido de dicho segmento.
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“Escala global: Las empresas de la era de la informaciéon compiten contra las
mejores empresas del mundo. Ya no existen fronteras nacionales para la

competencia.

Innovacion: Los ciclos de vida de los productos y servicios se acortan. Las
empresas deben anticiparse a las necesidades futuras de los clientes, ofreciendo

productos y servicios nuevos y mejorando continuamente los procesos.

Empleados de nivel: La automatizacion y la productividad redujeron el
porcentaje de fuerza laboral de trabajo directo, que realizan funciones tradicionales y
que utilizaban sus capacidades fisicas y no sus mentes en la era industrial. La
demanda competitiva permitié el incremento de personas que realizan funciones
analiticas, como ingenieria, marketing, direccion y administraciéon. Pero hoy en dia,
incluso los individuos involucrados en la produccion directa son valorados por sus

sugerencias.” (Norton, 2000)

El Cuadro de Mando Integral.

“Para (Kaplan y Norton) el cuadro de mando integral proporciona a los
directivos el equipo de instrumentos que necesitan para navegar hacia un éxito

competitivo futuro.

Hoy en dia, las organizaciones estdn compitiendo en entornos complejos y por lo
tanto, es vital que tengan una exacta comprension de sus objetivos y de los métodos

que han de utilizar para alcanzarlos.

El cuadro de mando integral traduce la estrategia y la misiéon de una

organizacion.

Es un amplio conjunto de medidas de actuacioén, que proporcionan la estructura

necesaria para un sistema de gestion y medicion estratégica, sigue poniendo énfasis
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en la consecucion de objetivos financieros, pero también incluye inductores de

actuacion de esos objetivos.

El cuadro de mando integral mantiene el interés en la actuaciéon a corto plazo
(mediante la perspectiva financiera), pero ademas captura las actividades criticas de

creacion de valor a largo plazo.

Adicionalmente pone énfasis en la consecucion de objetivos financieros, pero
también incluye inductores de actuacion de esos objetivos manteniendo el interés en
la actuacion a corto plazo (mediante la perspectiva financiera), pero ademas captura

las actividades criticas de creacion de valor a largo plazo.” (Norton, 2000)

Calidad.

Son “Parametros y cumplimientos de normas, como aproximados al proceso de

produccion”. (Vargas, 2011)

Entre las causas por la que las empresas no realizan bien sus actividades es por
su reducido tamafio medio y la composicion, calidad de los factores productivos
utilizados estos ya sean tecnologicos como humanos en particular los directivos.

(Garcia, 2013)

Comercializacion.

“Es poner en venta un producto, desarrollar una estrategia para vender un

producto”. (Mintzberg, 2012)

El 4rea comercial se ha ido configurando como una de las funciones mas
importantes en las empresas, ya que entre sus responsabilidades esta llevar a cabo las
actividades necesarias para la venta de productos y servicios, ayudando al
fortalecimiento de relaciones fluidas con los clientes, teniendo en cuenta los recursos

disponibles.
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Es por esto que es muy importante entender la comercializaciéon como el area
donde se concentra la distribucion de bienes o servicios mediante una planificacion

comercial estableciendo estrategias y acciones a seguir. (Valdivia, 2013 )

Expectativas.

“Esta considerado como un probable suceso centrada a un futuro siendo o no
realista, en lo posible obteniendo un resultado ventajoso y positivo de lo planteado™.

(Loring, 2004 )

Gestion Financiera.

Determinar la manera de obtener dinero y crédito al menor costo posible, asi
como asignar controlar y evaluar el uso de los recursos financieros de la empresa,
para asi lograr el maximo rendimiento de los recursos, llevando un adecuado registro

contable. (Loring, 2004 )

Mercado Potencial.

Esta formado por todos los posibles consumidores de un producto determinado.
El tipo de mercado al que va dirigido nuestro producto especialmente en este caso la
empresa TSC su mercado potencial son empresas que manejen aplicaciones con sus

clientes y necesiten su mantenimiento.

Planificacion Estratégica.

Es “Una practica que consiste en explicar lo que una organizacion trata de
conseguir y como se propone conseguirlo teniendo en cuenta el contexto interno y

externo”. (Correa & Lopez, 2007)
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Afirma que la planificacion estratégica es una direccion estratégica la cual se
define como el arte y la ciencia de formular, implantar y evaluar las decisiones a

través de las funciones que contribuyan al logro de objetivos y metas.

Administracion Estratégica.

Ayuda a cumplir importantes logros pasando de un criterio exclusivo en torno a
la Planificacion, a la Gestion; hoy en dia los conceptos de la ciencia estratégica
maneja criterios como la ejecucion y el monitoreo en tiempo organizacional como
herramientas el Balanced Scorecard. En definitiva su importancia estd en decodificar

el como las acciones lograran las metas planteadas. (Salazar, 2014)

Administracion de la Tecnologia.

La evolucién de la tecnologia permite que la empresa implemente medios y
plataformas que brinden solidez y seguridad informatica, el manejo virtual e
interactivo del negocio basado en conectividad logren desarrollar un verdadero MIS.
(Management Information System) siendo un indiscutible soporte a las decisiones y

acciones en lo que a tiempo de respuesta y efectividad se refiere. (Salazar, 2014)

Productividad.

“Es lo que se obtiene de un proceso sistematico a los recursos utilizados,
proclamando como un indicador de eficiencia relacionando la cantidad utilizada con

la obtenida de la producciéon”. (Cruelles, 2012)

Analisis Estructural.

El andlisis estructural es una herramienta que permite el modelamiento
cualitativo la cual ha sido disefiada para facilitar el ajuste de los sistemas ayudando
asi a la inferencia sobre el futuro deseado y factible como también la adaptacion al

presente para cumplir el futuro.
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Diagnéstico Situacional.

El diagndstico situacional es muy importante para la elaboracion de un plan
estratégico debido a que maneja perspectiva interna como externa, ya que la
determinacion estratégica no surge de la nada sino por el contrario debe responder al
entorno que esta inmiscuido la organizacion, de tal forma que un buen diagnéstico
puede definir el éxito o la supervivencia de la entidad frente a los efectos de las

amenazas presentadas en el entorno.

La formulacion estratégica parte de una evaluacion de los factores internos y
externos que afectaran la posicion competitiva de la organizacion. De tal manera
dicho analisis se lo realiza a través del tipo FODA (SWOT, por sus siglas en inglés)

que afectan el desempeno organizacional. (Miranda, 2006)

Matriz FODA

Es un util instrumento de anélisis se forma con la iniciales de cuatro conceptos
que intervienen en el diagnostico de una organizacion F de Fortalezas; O de
Oportunidades; D de Debilidades y A de Amenazas. De estos las fortalezas y
debilidades ambos se refieren a caracteristicas internas de la empresa; por otra parte

las oportunidades y amenazas son situaciones del entorno externo. (Bravo, 1995)

El analisis FODA ayuda para determinar qué estrategia se debe establecer para
aprovechar maximizando los factores positivos de la empresa y eliminar o minimizar

los factores que afecten negativamente a la misma.

El (FODA) “es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a
desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y oportunidades (FO),
estrategias de debilidades y oportunidades (DO), estrategias de fortalezas y amenazas

(FA) y estrategias de debilidades y amenazas (DA)”. (Norton, 2000)
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CAPITULO 111

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Estudios a realizar

Para el desarrollo de la presente investigacion se emplearan varios métodos de
investigacion con el fin de realizar un estudio amplio del tema propuesto y de esta
manera obtener varias perspectivas del caso y poder realizar un andlisis mas

completo y significativo. Para ello las técnicas que se van a emplear son:

a) Estudio Exploratorio: el mismo que nos ayudard a identificar la
problemética de la gestion del Area de Mantenimiento.

b) Estudio Descriptivo: nos permitira describir los hechos como se dan y han
sido observados.

c) Estudio Correlacional: estudiard las relaciones o correlaciones entre las
variables definidas: dependientes e independientes.

d) Estudio Explicativo: nos permitira buscar el porqué de los hechos, para

posteriormente buscar la relacion de causa- efecto.

3.2. Recopilacion de informacion.

El analisis del entorno es de vital importancia para cualquier empresa, este
estudio estara enfocado en la empresa “TATA Consultancy Services” en su area de
Mantenimiento de Aplicaciones caracterizada por localizarse en un amplio sector
competitivo y que por lo tanto debe estar sujeta a un estudio con especial interés en
el ambiente externo en todos los ambitos. Como consecuencia de fluctuaciones y

coyunturas economicas las empresas de este ramo empiezan a revisar en qué medida
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se relacionan sus aspectos organizativos con la situacion externa actual que las rodea

para contribuir a la mejora en el desempefio de sus actividades.

El andlisis consiste en determinar coémo influyen los aspectos externos:
ambientales e industriales, asi como sus factores internos: financieros y de
competitividad; y como se pueden proyectar en su entorno industrial en base a la
formulacion de estrategias de planificacion para mejorar su gestion y determinarla

forma mas eficiente de cumplir con sus objetivos a corto y mediano plazo.

3.3. Macro Ambiente

Son fuerzas que rodean a una empresa, sobre las cuales la misma no puede
ejercer ninglin control. Fuerzas que pueden afectar significativamente y de las cuales
la empresa puede aprovechar las oportunidades que ellas presentan o tratar de

controlar las amenazas.

Dentro del macro ambiente se tiene que realizar un Andlisis PESTE, es decir lo
referente a Aspectos Politico - Legales, Econémicos, Sociales, Tecnologicos y
Ecologicos que pudieran afectar a la planificacion estratégica de una empresa en un

corto plazo.

Las empresas deben tener capacidad para responder en forma ofensiva o
defensiva a los factores, formulando estrategias que les permitan aprovechar las
oportunidades y reducir al minimo las consecuencias de las amenazas potenciales. En
lo concerniente al aspecto externo, éste se lo puede dividir en Macroambiente y

Microambiente.

3.3.1. Factor Econdmico.

3.3.1.1 Inflacion.
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Inflacion Mensual
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Figura 5- Inflacion Mensual

Fuente: (INEC, Reporte de Inflacion Diciembre 2015, 2015)

La inflacién es el incremento en los precios de bienes y servicios en un periodo
de tiempo determinado respecto a un periodo anterior, trata de la disminucion del
poder adquisitivo que va experimentando la moneda, este factor nos ayuda a medir la
posibilidad de adquirir los productos basicos y la capacidad de adquisicion de cada

persona con su salario mensual.

El Banco Central del Ecuador expresa que la inflacion es medida
estadisticamente a través del Indice de Precios al Consumidor del Area Urbana
(IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados por los
consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de una encuesta de

hogares.

3.3.1.2 Producto interno bruto
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Poducto Interno Bruto- PIB
Periodo: 2003 - 2013
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Figura 6 Crecimiento del PIB
Fuente: (Ecuador, s.f.)

“El PIB es el valor monetario de los bienes y servicios finales producidos por
una economia en un periodo determinado. Es un indicador representativo que ayuda
a medir el crecimiento o decrecimiento de la produccion de bienes y servicios de las
empresas de cada pais, unicamente dentro de su territorio. E1 PIB es un indicador que
a su vez es un reflejo de la competitividad de las empresas. Se trata de un conjunto
de cuentas nacionales, que se obtiene mediante la suma de las magnitudes medidas
por categorias de agentes economicos (hogares, empresas, gobiernos). Existen tres

métodos tedricos equivalentes de calcular el PBI, los cuales son:

3.3.1.2.1. Método del gasto.

El PBI es la suma de todas las erogaciones realizadas para la compra de bienes o

servicios finales producidos dentro de una economia, es decir, se excluyen las
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compras de bienes o servicios intermedios y también los bienes o servicios

importados.

3.3.1.2.2. Método del valor agregado.

El PBI es la suma de los valores agregados de las diferentes etapas de
produccion y de los sectores de la economia. Como es el valor agregado que se le da
a una empresa en el proceso de produccion es igual al valor de su producciéon menos

el valor de los bienes intermedios.

3.3.1.2.3. Método del ingreso.

El PBI es la suma de los ingresos de los asalariados, las ganancias de las
empresas y los impuestos menos las subvenciones. La diferencia entre al valor de la

produccion de una empresa y el de los bienes intermedios.” (Ecuador, s.f.)

3.3.2. Factor Sociocultural.

Las empresas en base a tendencias globales siempre buscan aumentar su
productividad minimizando recursos, brindando valor agregado a sus clientes, las
aplicaciones informadticas ayudan a las empresas a gestionar las operaciones de
manera eficiente y productiva pero siempre necesitan mantenimiento como también

adecuaciones necesarias para satisfacer las funciones que no cumplen.

Las empresas tecnologicas hoy en dia tienen una gran incidencia en la
realizacion de cualquier tipo de actividad, globalmente siempre se estd creciendo en
estos ambitos lo que obliga a que las personas o empresas adquieran este tipo de
producto o servicio para lograr el fundamento general de una empresa para crecer y

ser lider o alcanzar la competitividad.
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3.3.2.1 Accesibilidad a Tecnologia.

El 60%de las personas utilizan internet al menos una vez al dia, la limitada
utilizacion de la Red se reflejan en el tiempo de que las personas utilicen internet; el
60% de las personas que tiene internet acceden por lo menos una vez al dia mientras

el 35,6% lo hace una vez a la semana.

En el Ecuador las herramientas tecnoldgicas son utilizadas en su mayoria como
una fuente de informacion, con el 36% mientras que el 28,2% destinan al uso de
Internet las redes sociales, es decir las personas utilizan las herramientas como

formas de comunicacion en su mayoria cuando habitan en un area urbana.

Aunque no existe una inversion representativa para desarrollo de tecnologias en
el pais, facilitar este tipo de herramientas es dificil pero en su mayoria ya sea por
entidades publicas o privadas ofrecen estas herramientas para que esté a

disponibilidad de todos como los celulares. (HOY, 2013)

Los teléfonos inteligentes tiene la capacidad de instalar aplicaciones, esto da una
oportunidad a la empresa de TCS ya que el mantenimiento de aplicaciones se dara si
las personas utilizan las mismas ,al tener un teléfono inteligente el instalar una
aplicacion maximiza la comunicacion que tenga el cliente con la empresa volviendo
un proceso eficiente y productivo para las dos partes, el aumento de celulares
inteligentes en el pais harda que empresa adopten aplicaciones para sus operaciones

ayudando a que los clientes de TCS requieran aplicaciones para sus servicios.

3.3.2.2 Empleo y Desempleo.

En el Ecuador el PEA urbana tiene una tasa de ocupacion adecuada del 47.87%;
una tasa de ocupacion inadecuada de 47,77% y finalmente en minimo porcentaje de

desempleo de 4,15% esto al 2013, el Ecuador presenta una tasa desempleo cada vez
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mas alta por lo que se ha desarrollado incentivos para la creacion de nuevas

industrias.

En el afio 2014 se realizé un censo en que se determina la tasa desempleo en la
Ciudad de Quito de 5,21% y Guayaquil 4,93% y en Cuenca en 2,65% seguido de
Machala con un 4,07%.

La tasa desempleo en los ultimos 7 afios han sido variables, 2008 con 5,95%. El
2009 se aprecia un crecimiento del 6,47% y para el 2014 disminuyo al 3,80%.
(INEC, Reporte de Inflacion Diciembre 2015, 2015)

Tasas de Empleo y Desempleo
Periodo: 2008 - 2014

s TASADEEMPLEQ ADECUADO mTASADEEMPLEQINADECUADO = TASADE DESEMPLEQ

Dic 2008 Dic 2009 Jun 2010 Dic 2010 Jun 2011 Dic2011 Jun 2012 Dic 2012 Jun 2013 Dic 2013 Mar 2014 Jun 2014 Sep 2014 Dic 2014
Figura 7 Tasa de Empleo y Desempleo

Fuente: (INEC, Tasa de Desempleo, 2014)

3.3.3. Factor Tecnolodgico.

La tecnologia puede definirse como el medio para transformar ideas en
productos permitiendo mejorar procesos de manera eficiente ya sea en métodos,
maquinas, procedimientos, métodos de programacién materiales y equipos estos
pueden comprarse o intercambiarse; otra es la habilidad de creacion, innovacion de

sintetizar los conocimientos para su aprovechamiento por conjunto de la sociedad.
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En este sentido al igual que otras empresas deben irse actualizando tanto en
desarrollo innovacidon y conocimiento tecnoldgico para asi brindar servicios nuevos
con tecnologia avanzada dando la posibilidad a las empresas que manejen este tipo
de tecnologia; siendo la empresa TCS la proveedora por lo que debe ampliar su

conocimiento de forma gradual para brindar eficiencia en sus productos o servicios.

Ademas, la estrategia de cambio de la matriz productiva tiene como columna
vertebral el conocimiento, la innovacion, la ciencia y la tecnologia. Tradicionalmente
esos ambitos han recibido una baja e insuficiente inversion para su desarrollo. (El

Telégrafo, 2014)

3.3.3.1 Globalizacion.

Ecuador sube posiciones en todos los pilares, excepto en la Preparacion
Tecnolodgica, en donde mantiene una posicion estable en un puesto 82. También se
refleja que en relacion a los demads paises es extensa a pesar de que ha incrementado
en los ultimos afios y no se estabiliza con relacion a los paises desarrollados a pesar

de grandes intentos econdmicos y financieros. (Mundial, 2013)

Ranking (entre
Indicador indice 148 paises)

Total 4.18 71
I. Requerimientos Basicos 4.60 62

1. Institucionas 3.60 92

2. Infraestructura 3.80 79

3. Estabilidad Macroeconamica 5.20 44

4. Salud y Educacion Primaria 5.90 54
ll. Factores de Eficiencia 3.90 81

5. Educacion Superior y entrenamiento 4.20 71

6. Eficiencia en los Mercados de Bienes 4.00 106

7. Eficiencia en los Mercados Laborales 4.00 111

8. Sofisticacion del Mercado Financiero 3.80 89

9. Preparacion Tecnologica 3.50 82

10. Tamaifio de Mercado 4.00 59
lil. Factores de Innovacién 3.70 63

11. Sofisticacion de NMegocios 4.00 B89

12. Innovacion 3.40 58

Figura 8 Indice de Competitividad Global 2013 — 2014

Fuente: (Mundial, 2013)
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3.3.4. Factor Politico Legal.

En el Ecuador los poderes que tiene el estado son el ejecutivo, legislativo y
judicial, en el pais dentro del &mbito politico no se ha tenido una estabilidad de los
mandatarios debido a varios factores como: la corrupcion y el incumplimiento de la
palabra esto hizo que muchos de los presidentes sean destituidos antes de cumplir su

mandato.

El gobierno del Economista Rafael Correa ya 9 afos en el mandato ha brindado
estabilidad politica el Ecuador en primer lugar porque tiene un apoyo mayoritario
que aunque ha disminuido a lo largo de tiempo es mayor al de la oposicion, gracias a

obras en la infraestructura como también en salud, educacion y justicia.

Para la empresa TCS las actividades estan regidas directamente por varias leyes
una de estas es la Ley de consultoria en el cual se controla como se deben celebrar
los contratos de consultoria en base a un procedimiento establecido y demaés

operaciones que realizan estas empresas.

La Superintendencia de Compaiiias influye directamente en la forma de
constituirse, como es una empresa extrajera estd debe constituirse como empresa de

responsabilidad limitada o colectiva.

TIC en el Ecuador no tienen un marco regulatorio directo sino se ha establecido
de manera indirecta en la constitucion en el “Art. 16 en el que garantiza como un
derecho a la persona el acceso universal a las tecnologias de informacion y
comunicacion lo que gestiona la empresa en su trabajo, dando apertura a las personas
a utilizar este manejo de informacion como también empresas u organizaciones.
Permite de igual manera que las empresas garanticen a sus clientes el manejo de esta
informacion de la forma mas adecuada como en otros articulos relacionados en el

marco legal y politico.
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Art.385, el sistema nacional de ciencia y tecnologia, innovacion de igual manera
garantiza generar adaptar y difundir conocimientos cientificos y tecnologicos;
desarrollar tecnologias e innovaciones que impulsen la produccion nacional, eleven
la eficiencia y productividad, mejoren la calidad de vida y contribuyan a la

realizacion del Buen Vivir.” (Nacional A. , 2008)

La gestion de gobierno permitird a la empresa realizar sus actividades sin
mayores restricciones al brindar servicios tecnologicos que ayuden a la eficiencia de
las empresas, el mantenimiento de estos permitird elevar dicha eficiencia y
productividad ayudando asi a cumplir objetivos tanto de gobierno como también de

la empresa.

3.4. Microambiente.

Dentro de la gestion del Area de Mantenimiento de aplicaciones existen varios
indicadores los cuales se debe tomar en cuenta para formular un correcto analisis de

la informacion disponible, para ello podemos resaltar:
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REQUERIMIENTO
ANO 2015 ERRORES SOLICTITUDES DE

INFORMACION
Enero 1213 231 301
Febrero 1.069 322 206
Marzo 1.149 1.052 276
Abril 290 926 201
Mavyo 1.032 788 786
Junio 1033 937 348
Julio 1276 954 285
Agosto 833 387 837
Septiembre 1.091 1.033 217
Octubre 1.189 937 300
Noviembre 1.344 930 717
Diciembre

TOTALES
PORCENTAJE

DE
PARTICIPACION

Volimenes de Incidentes, Solicitudes y
Requerimientos de Informacion
Afio 2015

1213 1.276 1247

1032 1033
7

uERRORES  mSOLICITUD  wREQUERIMIENTO DE INFORMACION

Figura 9 Volumen de requerimientos — Afio 2015

Fuente: (TCS, 2015)

En la representacion grafica con fecha de corte Diciembre del 2015 se puede

evidenciar que durante este afio existid un ingreso de demanda total o tickets
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aperturados de 34.743 tramites, los mismos que se clasifican en: Errores, Solicitudes

y Requerimientos de Informacion.

Del total de los tickets aperturados el mayor producto atendido es de Errores con

13.566 que representa el 39% de la demanda total atendida.

Incidentes presentados
Ano 2015
1.600 1344
1400 |[12313 1159 1247
1149 :
1200 o 1032 /A \1<6 ________
1.000 i v il
o 1.033 ¥

200 200 933

600

400

200

el & 1© & 4 o a2 & © & &
¢ & @ T Y Yy &S
o =7

Figura 10 Incidentes del afio 2015

Fuente: (TCS, 2015)

En la presente grafica se aprecia el comportamiento que mantuvo los Incidentes
durante el ano 2015 con total de 13.566 y con un promedio mensual de 1.131

incidentes o tramites.
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TOTAL DE ERRORES
RAMITE D03
Abril  Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciemhre

Atio 2014
Enero 1213 M M 3 30 1213
Eshrern 1.069 8 M 3 10 10 1 13 2 1066 3
Marzo 1149 83 | 1 A 17 ! 2 1 1149
Abril w0 u # ! i 4 4 %0
Mayo 1032 s 6 A0 3 ] 2 L0138 14
Tuio 1033 9 ] m 3l 17 3 4 1 1028
Tulio 1276 31l E 12 ] 2 1274 1
Agosto 933 [31] 234 4 11 3 0] [
Septiembre | 1.001 [1]] 33 E 13 L1078 13
Octubre 1189 u 07 38 1173 1
Noviembre 134 899 38 1283 5
Diciembre 147 L0l4 1014 13

TOTALES SMS L I I P ) 100 1023 . 450 58.3%

ERRORES
Incidentes aperturados vs cerrados
Aiio 2015
ss00
8600
58300 7 7
58400 [
58300 | 7 _
58200 7
58100 <
TRAMITES TRAMITES CERRADOS
APERTURADOS

Figura 11- Atencion de Errores

Fuente: (TCS, 2015)

Con respecto al Total de Incidentes o Errores atendidos durante el afio 2015
ingresaron 13.566 tramites pero durante los tres primeros meses del afio 2015 aun se
seguian atendiendo incidentes del afio 2014, es decir 413 tramites rezagados del afo

2014.
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Como se puede observar en la primera grafica detalla por mes los tramites o
demanda ingresada y en celdas del mismo mes pintadas de color rosa la cantidad de
tramites que fueron atendidos; es decir que solamente se atendieron en promedio el
69% vy el 31% que es la diferencia queda como tramites rezagados. Estos tramites

seran atendidos en los préoximos.

Al iniciar un nuevo mes el Area de Mantenimiento debe atender los tramites

rezagados conjuntamente con los requerimientos nuevos.

Es importante mencionar que existe una alta probabilidad que estos tickets mal

atendidos se conviertan en reprocesos.

EMANDA TOTAL TOTAL DE SOLICITUDES -

IE?MXLCHI ) TRAMITES ATENDIDOS e
L 3 ATENDIDOS ) . CERRADOS PENDIENTES

MES  TOTALES Aiio0l4  Enero Febrero Marzo Abril Mayo Jumio Julio Agsto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Ain2014 | 20093 1609 | 00 | 187 [ BT | B0 M| 0| I8 209 -
Eneno %1 54| W 4] n] 0N 59 102
Febrero in 10 R (O 168 §
Marzo 1052 65 24 | 7] M| W 16 (] L] 10 13 103 -
Abrl 926 59 ) | H ] 1 b Il § [ 2 m [
Mayo 788 M 14 b 4 1j 0 18

Junio 957 S m [l i ] 1 i [ 110
Tulio 954 ;o 4 P ] 1 864 90
Agsto 887 6 197 3 13 ¥ i %
Septiembre | 1033 67 | 1u 3 13 13 183
Octubre 97 b 197 3 161 190
Noviembre %0 m 180 i 9
Diciembre %7 [ 0l 36

am 3 g - 1365
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TOTAL DE SOLICTITUDES
Tramites aperturados vs cerrados
Ario 2015
w50 7 7
40000 ¢
ps00 o
0000
38500 7
38000 <
TEAMITES TEAMITES
APERTURADOS CEERADDS

Figura 12- Atencion de solicitudes

Fuente: (TCS, 2015)

Con respecto al analisis de Solicitudes se puede evidenciar que durante el afo

2015 ingresaron 11.206 tramites, con un promedio mensual de 934.

Adicionalmente en este producto también fueron atendidos 1.484 tramites del

ano 2014.

En la Figura 12 se puede evidenciar nuevamente que las celdas marcadas de
color rosa es la cantidad de tramites que solamente fueron atendidos, es decir el 60%

promedio y la diferencia son tramites rezagados de meses anteriores.

Como se puede observar en este producto solamente en los meses de Marzo y
Mayo se cerraron en cero, considerando que este es el producto que mayor cantidad

de tramites sin procesar registra en las estadisticas.



3.4.1. Objetivos del area

Tabla 2
Objetivos de Area

TICKETS DEL MESMO MES - T0% TICKETS HASTA 60 DIAS - 15%

| A |

MNum ODT's % Alcanzado

Num ODT's % Alcanzado

TICKETE HASTA 120 DIAB - 10% TICKETS MAYOR A 120 DIAS — 5%

| |
= A% 41 L]

Fuente: TATA Consultancy Services

Los objetivos a corto plazo (un mes) de la empresa se cumplen de acuerdo a

estipulado puesto que se cumplen en un 67% del plan mientras que el objetivo

ODT's hasta 60 dias se cumple en un 10% mostrando que se encuentra en un estado
de desarrollo bajo puesto que solo existen 51 ODT's y para los tickets estipulados
hasta o mayor a 120 dias se encuentran los objetivos con un desarrollo totalmente

minusculo alcanzando el 16% y 8% respectivamente mostrando la urgencia por un

nuevo plan estratégico para el modelo de gestion del area.
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APLICACIONES NUMERO ODT

TEST 736 2004

BEM 430 17%

BANCS 300 16%

INTERNEXO 388 15%

CAEDHOLDER 121 5%

WEBTELLER 104 4%

VCM 08 45

CASHEMANAGEMENT 96 4%

DIGITALIZACION DE o S04

DOCUMENTOS

CREDITO DISTRIBUIDOR - .

Y PROVEEDORES o °

TOPDE APLICACIONES
Numero de ODT
Afio 2015
2800 Ti6
700
600
500 439 359 358
400
300
200 120 98 9 81 77
100
; H W T B = =
,{3" & e & \9‘5 _\},v*' < ¢<§\ _ e«d—? &e:l
,\&S_ 6\\0 ,é\w a-(§l cl ‘Z})\
A - gnQ‘ & Qf‘ ocp) .-(9
N & 5 &
o C\C?x _Q\"o
gF &
&
0\0

Figura 13 Aplicaciones

Fuente: (TCS, 2015)

Las principales aplicaciones atendidas por el Area de Mantenimiento son:

a) TEST
b) BPM
¢) BANCS
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d) INTERNEXO

¢) CARDHOLDER

f) WEBTELLER

g) VCM

h) CASHMANAGEMENT

i) DIGITALIZACION DE DOCUMENTOS

i) CREDITO DISTRIBUIDOR Y PROVEEDORES

Es importante mencionar que TEST es la primera en la lista con 736 ODT, pero
no ingresara en el analisis ya que es un ambiente de prueba que sirve para garantizar
las funcionalidad en las aplicaciones de los clientes, esto se lo realiza con el fin de

minimizar las inconsistencias para posteriormente salir a produccion.

CATEGORIA TECNICA
NUT DETENIDO ANALISIS 6 21%
ASESOR SOLICITA DESISTIR NUT 52 19%
ASESOR NO PUEDE TOMAFR LA 3 16%
TAFREA
ASESOR NO COMPLETA TAREA DE N 1%
DESEMBOLSO
NUT DETENIDO EN VISADO 55 -
OPERATIVO
NUT DETENIDO EN VENTAS 15 6%
CIUDAD NO EXISTE EN EL MOTOR - 0%
DE SCORE
NUT DETENIDO RECEPCION DE " 0%
DOCUMENTOS
DETENIDO EN OBTENER GARANTIA 11 1%
PROBLEMAS CAPACIDAD DE PAGO 11 49




BPM
Nimero de ODT
Anio 2015
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Figura 14 BPM

Fuente: (TCS, 2015)
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Como se puede observar en la figura anterior se puede determinar que los errores

que se presentan en la plataforma de la aplicacion de BPM son varios pero el de

mayor registro de ODT's es el de NUT DETENIDO ANALISIS con un 21% de

participacion del total de errores registrado en esta aplicacion y el de menor registro

es PROBLEMAS CAPACIDAD DE PAGO con un 4%.



CATEGORIA TECNICA NUMERO _ODT

CIERRE DE CUENTAS 30 19%
FORMAS NUMERADAS 23 14%
ESTADOS DE CUENTA 21 13%
INVERSIONES 13 9%
SOBREGIROS 14 9%
FORMAS NUMERADAS ERROR. N -
OPERATIVO

GARANTIAS 12 8%
CHEQUES DEVUELTOS 11 7%
DESCUADRE DE SALDOS 11 7%
FIRMAS AUTORIZADAS 10 6%

BANCS
Nuamero de ODT
Ano 2015
Eh]
30
b e 21
20 =
15 = 4 12 12 11 11 t
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ﬂ EEEEEE
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& x PO B & o o & o 47
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Figura 15 BANCS

Fuente: (TCS, 2015)
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En base a los resultados detallados en el afio 2015 se puede observar que el error

de CIERRE DE CUENTAS registra 30 ODT's y el de menor registro es FIRMAS

AUTORIZADAS con 10.



CATEGORIA TECNICA

NOTIFICACIONES OTP

NUMERO ODT

63

24%

CAMBIO DE [IDENTIFICACION

38

22%

INGRESO BANCA
ELECTRONICA

30

11%

COLATEFAL
PRY FORTAILECIMIENTO TEA
NSFEREN

25

ek

CREACION USUARIO BANCA
ELECTRONICA

19

1%

EFF.OR CLIENTE EN INGRESO
DEDATOS

19

1%

DOCUMENTOS ELECTRONICOS
ANF

19

1%

PAGO DE SERVICIOS -
MUNICTPIO UIO

14

3%

ERROR. CONEXION
AUTHENTEST

13

3%

TRANSFERENCIA
INTERBEANCARIA PD

3%

INTERNEXO
Numero de ODT
Afio 2015

&F & <& & &
& & F = N
A = <& & &* ¢
& & < N 8 Sl
> N & & N &
S & §
= N % oF
—a G:l o R
& & = F ©
S < 3 s o
A0 B o S
Ny o 9 &
o @ s ¢
- & Rl
ﬁ)g_

Figura 16 INTERNEXO

Fuente: (TCS, 2015)
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En base a los resultados que muestra la Figura anterior podemos observar que
dentro de los errores mas frecuentes es NOTIFICACIONES OTP con el 24% de un
total de 268 ODT’s y el de menor frecuencia es TRANSFERENCIA
INTERBANCARIA PD con el 3%.

DEMANDA TOTAL TOTAL DE REQUERIMIENTOS DE INFORMACION . .
INGRESADA IQR&\ME: ATENDIDOS e
St CERRADOS  PENDIENTES
MES  TOTALES | Amo2014 | Fnero Febren Marmo  Abril  Maw  Jumb  Julo  Agosto  Sepiembre Octubre Noviembre Diciembre
Aid04 | 2105M 046 | W ] i 034
Enero 0l 80 W 10 j i
Febrero 06 603 Bl R X 0] K 06
Mam 76 | 18 i 1 i1
Abal 1 m) % 0l
Mayo 18 665 | 118 3 T
Turda M o m j b
Tulio j o ! b 1
Agosto jl 681 167 j ! 1 i3 1
Sepfiembre T 666 | 216 ] § ] 1
Ocfubre 609 0 i il 19
Noviembre il “ Al %9 18
Dicientbre 1] 1 30 108

TOTALDE REQUERIMIENTOS DE
INFORMACION

Trimites aperturados vs cerrados
Ajio 2015
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2 e e e et el el el e
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TRAMITES TRAMITES
APERTURADOS CERRADOS

[

Figura 17 Solicitudes de Requerimientos de Informacion

Fuente: (TCS, 2015)
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Una vez analizada la informacién de Requerimiento de Informacion se puede
observar que en el afio 2015 ingresaron 9.971 tramites, considerando que su

promedio mensual es de 831 tickets.

Como se puede observar en del afio 2014 quedaron pendientes 78 tramites por

resolver, los mismos que fueron atendidos en el afio 2015 hasta el mes de marzo.

Es importante mencionar que en este producto se efectu6é el mismo analisis, es
decir que en las celdas marcadas con color rosa indican los tickets que fueron
atendidos en el mismo mes; teniendo como resultado que el 76% que representa al

promedio de tickets atendidos y la diferencia son tramites rezagados o no atendidos.

El comportamiento en este producto es sorprendente ya que el rezago empieza a
partir del mes de Julio hasta Diciembre con un total de tramites rezagados de 248, es

la cantidad mas baja con relacion a los otros productos.

ERRORES
Incidentes Pendientes
Afio 2015

Fo
0%

Figura 18 Incidentes Pendientes de ERRORES

Fuente: (TCS, 2015)
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El Area de Mantenimiento tiene concentrado el mayor porcentaje de incidentes
no atendidos en el de calificacion P1 que representa el 45% del total de tramites

rezagados.

TOTAL DE SOLICITUDES
Trimites Pendientes PO
Afio 2015 1%

Figura 19 Requerimientos Pendientes

Fuente: (TCS, 2015)
En lo relacionado al producto de Solicitudes el mayor porcentaje estd

concentrado igualmente en los P1 con el 44%.
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TOTALDE REQUERIMIENTOS DE
INFORMACION

Tramites Pendientes
Aijio 2015

Fuente: TATA Consultancy Services
Adaptado por: Ing. Ana Rocio Erazo Ceron

Ing. Maria Eugenia Velasco Mantilla

Para el caso de los tramites de Requerimiento de Informacion el mayor
porcentaje se encuentra en los tramites P>2 con el 50 % es decir la mitad de los

tramites rezagados se encuentran en esta calificacion.

3.4.2. Caracteristicas del mercado

“Actualmente es la mayor empresa de BPO a través de la automatizacion y
mejoramiento de procesos operativos y de negocio basados en plataformas
tecnologicas y administracion global de servicios. El centro de servicios que tiene de
BPO cuenta con sus unidades de negocio de HelpDesk y Call Center, que es entre

las mas grandes de América.” (TCS, s.t.)

“También ofrece servicios tecnoldgicos de infraestructura tecnoldgica y
consultoria de negocios exitosamente en las estrategias basadas en las mejores

practicas, mejorando la eficiencia de los clientes.
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La empresa tiene una amplia experiencia en muchas industrias, destacandose en

el sector financiero, el sector publico y el minorista.” (TCS, s.f.)

“TCS Ecuador cuenta con recursos humanos altamente profesionales, tanto en el
sector de tecnologias de la Informacion como en el area de consultoria y BPO, donde

la empresa representa el 30% del mercado operativo”. (TCS, 2015)

3.4.3. Clientes.

(Por qué una empresa decide externalizar sus sistemas de informacién? Esta
pregunta puede responderse con otra: ;Tiene sentido mantener departamentos de
informatica con altos costes salariales similares a los incurridos en las areas de

negocio de una compafiia? (Manolo, 2009)

Cuando cualquier empresa decide abordar un cambio importante en su actividad,
siempre implica un esfuerzo sustancial en los sistemas de informacion:
modernizacion y actualizacion de las infraestructuras, migracion de sistemas
informaticos obsoletos o construccion de software total "desde cero' normalmente

con tecnologias novedosas.

Necesita adaptar su departamento informatico y sus infraestructuras a cambios
profundos pero puntuales y en los que se requerira un importante esfuerzo
tecnologico al que muy posiblemente dicho departamento no esté preparado por
estancamiento profesional de su personal. Lo que genera un costo muy elevado para

la empresa, es por estos motivos que buscan una alternativa como el Outsourcing.

El primer cliente que tuvo TATA en Ecuador es el banco més grande del pais

(Banco Pichincha).
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3.4.4. Proveedores

“Proveedor: aqui significa cualquier negocio, compaiia, sociedad, Arquitecto,
Contratista, Personas, Consultores o cualquier otra entidad que provee, vende o
pretende vender, cualquier tipo de productos o servicios a TCS, incluyendo los
empleados, agentes y otros representantes del cliente”. (Tata Consultancy Services,

2011)

La eleccion de un proveedor de software, sea ERP, BI o CRM; no siempre es una
tarea facil. Al momento de tomar la decision, debemos considerar varios aspectos,
tales como, el tipo y tamafio de empresa, si esta posee un departamento de
informatica propio ademas de la formacion y capacitacion de los usuarios, evaluar su

resistencia al cambio y su especializacion.

“Especializacion/sectorizacion del software: Si el negocio estd orientado a la
fabricacion de articulos de descanso por ejemplo, deberemos buscar el software que
mejor se adapte a la fabricacion, y en el peor de los casos en los que no exista nada
similar en el mercado, se buscara un software lo mas similar posible: fabricacion de
tapizados, fabricacion de muebles. La elecciéon de un software no especializado
conducird inevitablemente a la tensidon entre cliente y proveedor debido a la

deteccion de innumerables carencias relacionadas con la sectorizacion.

Especializacion de la consultoria: Es imprescindible la experiencia de los
consultores en el sector y ambito de actuacion de la empresa. Debera elegirse éstos
con amplia experiencia en estas empresas y con tamaiio similares con la finalidad de

garantizar el éxito de la implantacion.
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Adaptaciéon a la normativa vigente: Algunos software no estan localizados de
forma suficiente, el motivo es porque proceden de otros paises, con otras leyes y por
lo tanto con otras problematicas, o simplemente porque no son lo bastante agiles para
incorporar las nuevas normativas legales o bancarias en un mercado como el actual

que es muy cambiante.

Plataforma y evolucion del software: Se debe analizar las plataformas sobre las
que esta desarrollado el software: base de datos, lenguaje. Conocerlos puede dar una
sefial de su modernidad u obsolescencia. En cuanto a la evolucion del
propio software, analizar la periodicidad de las versiones, si éstas suelen ser
correcciones o nuevas prestaciones, el nimero de éstas. Esto nos dara una muestra

bastante fiable de lo “vivo” que se encuentra el software.” (Martinez S. , 2013)

“El proveedor debe cumplir con todas las leyes y regulaciones aplicables, tanto
en la letra como en el espiritu, en todos los territorios en los que opere.” (TCS,

2015).

“No debe recibir ni ofertar ni hacer, directa o indirectamente, ningun pago ilegal,
remuneracion, regalos, donaciones o beneficios comparables que tengan la intencién
o sean percibidos como para obtener favores no competitivos por la conduccion de
sus negocios con TCS. El proveedor debe cooperar con las autoridades
gubernamentales en su esfuerzo por eliminar todas las formas de soborno, fraude y
corrupcion. Sin embargo, obsequios promocionales, tales como papeleria, agendas,
tazas, calendarios, o lapiceros que contengan el logo o nombre del proveedor y que
no tengan valor comercial significativo, pueden ser dados/aceptados mientras sean

expresamente descriptos.” (TCS, 2015).

“El proveedor debe procurar proveer un ambiente de trabajo seguro, saludable,
limpio y ergondémico para su personal. Debe prevenir el desperdicio en la utilizacion

de los recursos naturales y debe estar comprometido a mejorar el medio ambiente,
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particularmente con referencia a la emision de gases con efecto invernadero y
esforzarse para eliminar los efectos del cambio climatico en todas las esferas de sus

actividades.” (TCS, 2015).

Representacion de terceras partes.

“Los proveedores no deben ser autorizados a representar a TCS o utilizar la
marca TATA/TCS en respaldo de sus intereses sin la autorizacion escrita de TCS. Se
espera de los terceros y sus empleados que son autorizados para representar a TCS se
guien por el Cdédigo de Conducta de Tata en su interaccion y/o en nombre de TCS.
Todas las terceras partes deben firmar un acuerdo de no-divulgacion para respaldar la

confidencialidad de la informacion.” (TCS, 2015).

Conflicto de intereses.

“El proveedor no debe entrar en relaciones financieras o de ningln tipo con un
empleado de TCS que pueda crear un conflicto actual o potencial de intereses para

TCS.

El proveedor entiende que un conflicto de intereses surge cuando el interés
material personal del empleado de TCS es inconsistente con las responsabilidades de
su posicion en la compafiia. Todos estos conflictos deben ser manifestados y
corregidos. Aln la apariencia de un conflicto de intereses puede crear danos para
TCS y el proveedor, y deben ser manifestados y aprobados por anticipado por la

direccion de TCS.” (TCS, 2015).

Proteccion de los activos de la compaiiia.

“Los activos de TCS no deben ser utilizados de mala manera; los mismos deben
ser empleados bésicos y juiciosamente con el proposito de conducir el negocio de la

manera que ha sido debidamente autorizado. Estos incluyen activos tangibles tales
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como equipos y maquinarias, sistemas, instalaciones, materiales y recursos, asi como
también activos intangibles tales como informacion tecnoldgica y sistemas,
informacion reservada, propiedad intelectual y relaciones con clientes y

proveedores.” (TCS, 2015).

Transacciones con titulos e informacion confidencial.

“Si el Proveedor llega a tomar conocimiento de informacion no-publica
relacionada con TCS o sus negocios, no debe comprar o vender titulos de TCS o
involucrase en ninguna otra accidn para tomar ventaja de tal conocimiento,
incluyendo pasar la informacién a otros. Adicionalmente, si el Proveedor llega a
tomar conocimiento de informacion no publica relacionada con cualquier otra
compaiiia, incluyendo clientes, proveedores, vendedores u otros socios comerciales
de TCS, que es obtenida a través de la interaccion del proveedor con TCS, entonces
el proveedor no debe comprar o vender titulos de esa compafiia o involucrarse en
ninguna otra accion, para tomar ventaja de esa informacidn, incluyendo pasar la

informacion a otros.” (TCS, 2015).

“El Proveedor debe notificar de inmediato a TCS con referencia a cualquier
comportamiento indebido, conocido o sospechado del Proveedor relacionado en su
interaccion con TCS , o cualquier comportamiento indebido por empleados de TCS
por mail a las denuncias recibidas seran tratadas confidencialmente, sin represalia.”

(TCS, 2015).

3.5. Analisis de la Competencia.

Con el fin de establecer los principales competidores nacionales e
internacionales, se realizd una revision de algunas empresas cuya actividad comercial
estad relacionada con la provision de servicios de tecnologia a través del Outsourcing,

logrando identificar si serian competidores directos o indirectos. De este analisis se
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busca también entender las ventajas que otras empresas ofrecen a sus cliente e

identificar los principales productos que existen en el mercado actualmente.



3.5.1.1.1. Competencia Directa

Tabla 3
Tabla de Competencia Directa - (Parra & Ponce, 2012)

COMPETENCIA DIRECTA

DATOS DE CONTACTO

NOMBRE

ORIGEN

PRODUCTO

DESCRIPCION

TELEFONO

EMAIL/WEBSITE

MetWorking Esta para brindar apoyo y soluciones a los segmentos
Ventas de Hadwrare y Software corporativos publicos y privados, en temas relacionados
INCOMSAT Cia. Ltta | Nacional |HelpDesk, Soporte y Asistencia Técnica con la tecnologia como generadora de ventajas 02 24431232 v.incomsat.net
Telecomunicaciones competitivas y valor agregado. Nuestro portafolio de
Sistemas Eléctricos soluciones ha sido disefiado con un objetivo profesional v
Haosting, Web Sites y Mailing
Msesoria en analisis de riesgos informaticos ) _ )
— - - IT Solutions se caracteriza por proveer las mejores
Aszesoria, Planificacion y Organizacion de Sistemas : _
- soluciones en base al Core Business de su empresa,
. Plan de servicios de soporte técnico ) . . R . )
IT SOLUTIONS Nacional = ampliando su visidn de negocio ya que sistematizamos los 02 2481084 www.its.com.ec

Software a medida . .

- - - procesos alcanzando una mayor efectividad en tiempo
Servidores Linux y Windows R . .

optimo y logrando el éxito que nuestros clientes merecen.
Venta de Computadoras
Cableado Estructurade
Hosting v Diseno Web Constituimos el catalizador para que usted incremente sus
E-bussines, E-commerce, E-marketing ganancias, crezca y mejore su imagen s este mercado
. Software a medida globalizado; somos proveedores de las mas practicas e .
ECQPEMN SOLUTIONS Nacional - - - i A . 02 24500738 www.eopensolutions.com

Servidores corporativos Linux innovadoras soluciones personalizadas para Internet,
Servicios Técnico mediante los mas habiles consultores, calidad de servicio
Gestion de Calidad y tecnologia de avanzada. Dediguese totalmente al giro de




Tabla 4

Competencia Directa - (Parra & Ponce, 2012)

NOMBRE

ORIGEN

PRODUCTO

COMPETENCIA DIRECTA

DESCRIPCION

DATOS DE CONTACTO

TELEFONO

Soporte técnico Software y Hardware

Redes/Cableado estructurado

Sabemos lo ccupado que estas, lo que sentis cuando la
tecnologia no funciona vy lo cansado que estas de esperar a

EMAIL,/WEBSITE

Servicio Desarrollo de Software

Cableado Estructurado

Productos de seguridad y logistica

negocio con la trangquilidad de que su infraestructura
tecnologica estara siempre en perfecto estado de operacion

FUNZIONA Argentina |Servidores que vengan a repararte la computadora. Sabemos que 02 2443122 www.incomsat.net
WiFi necesitas una respuesta al instante y entendemos lo que se
Wenta de Computadoras siente ser escuchado y que haya alguien para ayudarte.
Soporte tecnolégico | OutSourcing PyMEs) Somos una empresa colombiana con sede en la ciudad de
Servicio de Mantenimiento de Computadores Bogota, cuyo objetivo es el de ofrecer servicios de
Servicio Montaje de servidores y/o servicios Web Outsourcing Tecnolégico Empresarial que le permitan
OLUTEK INFORMATIC] Colombia |Servicio Recuperacicon de informacion concentrar sus esfuerzos en la naturaleza de su propioc 02 2481084 www its com.ec
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Tabla §

Competencia Indirecta - (Parra & Ponce, 2012)

NOMBRE

3.5.1.1.2. Competencia Indirecta

ORIGEN PRODUCTO

Soluciones de Negocios | Software)

Data Center

Nacional / |Hardware

COMPETENCIA INDIRECTA
DESCRIPCION

1BM, proporciona servicios de outsourcing e incluye una
linea de productos dedicados a pequefias y medianas
empresas, estos servicios estan destinados a la provision,

DATOS DE CONTACTO

TELEFONO

EMAIL/WEBSITE

Tecnolégicas

MNetworking

Soporte técnico / Helpdesk

Software

de alto nivel. Igualmente el equipo de soporte técnico On
Site esta en la capacidad de llevar a cabo, supervisar y dar
soporte a contratos de mantenimiento HelpDesk.

IBM Ecuador ) 02 2565090 W bm.com/ec/es
Internacienal |Servicios de Hosting hosting, administracién, mantenimiento y soporte de la
Consultoria tecnologia que una empresa requiere para operar. Através
Mantenimiento de sus socios estratégicos, 1BM no solo ofrece soluciones
Hardware Estamos preparados para disefiar soluciones que cubren
Software una amplia gama de necesidades de una organizacion.
Nacional / Infraestructura Dependiendo de las necesidades particulares nos
Sonda Internacional Desarrollo y Outsourcing de aplicaciones responsabilizamos desde lo mas simple y especifico hasta 02 2468412 http://sonda.com
IT Outsourcing lo mas sofisticado, en proyectos de gran complejidad y
Soporte técnico [/ Helpdesk magnitud, que requieren de vastos conocimientos y
Data Center recursos, articulando los distintos ambitos y ardeas de
Wenta de Hardware / Repuestos Akros cuenta con técnicos altamente capacitados en las
Suministros e impresiones marcas mas reconocidas en el mercado, adicionalmente
Akros Soluciones Nacional Outsourcing de equipos esta provisto de herramientas de diagndstico y desarrollo 02 3976300 http:/fuw akrescorp.com
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3.6. Procesos internos

TATA brinda servicios de TI, soluciones comerciales y Outsourcing. En todos
estos procesos garantiza un alto nivel de certeza que no se puede comparar con la

competencia. Los servicios que TATA ofrece son:

Una amplia cartera de ofertas: “TATA brinda el conjunto correcto de
capacidades para los problemas correctos en el momento correcto. Utiliza la amplia
experiencia que posee en la linea industrial para proporcionar una amplia gama de
soluciones de TI, consultoria, tercerizacion de procesos comerciales, servicios de

ingenieria y servicios de infraestructura de TL.” (TCS, s.f.)

Global Network Delivery Model TM: “Global Network Delivery Model TM es
el motor que nos permite brindar servicios y soluciones confiables, escalables y
rentables. Este modelo, cuya validez ha sido demostrada por el tiempo, nos ha
permitido lograr niveles de satisfaccion del cliente del 89% por cumplir con las
expectativas de calidad y lograr variacion del presupuesto promedio de los proyectos
en solo un 3%, cifras que superan ampliamente los estandares de la industria”. (TCS,

s.f.)

El Global Network Delivery Model TM de TCS permite:

e “Elegir la estrategia de aprovisionamiento mas adecuada para las
consideraciones comerciales importantes, como por ejemplo, optimizacion de
costos, alineacion cultural, proximidad de ubicaciones.

e Estar seguros de la mejor calidad en la prestacion de servicios, sin perjuicio
de la variedad de servicios, tecnologias y ubicaciones.

e Reducir el Costo Total de Propiedad de tecnologia de la informacion al
gestionar diferentes flujos de servicios, como por ejemplo consultoria,
servicios de TI, servicios de infraestructura de TI, etc., a través de un marco

de entrega unificado”. (TCS, s.tf.)
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Aceleradores de soluciones: “Aprovechan lo maximo a sus productos,
herramientas y metodologias para que de esta manera ofrecer soluciones de
comercializacion de una forma mas rapida y con mayor calidad. Estas herramientas,
en conjunto con el modelo Global Network Delivery Model, ha ayudado a alcanzar
calificaciones del 87% segun los datos de la pagina web de TATA, en cuanto a la
satisfaccion del cliente en lo que respecta a la entrega de proyectos a tiempo, un

porcentaje que supera ampliamente los estdndares de la industria.

Como ejemplos de aceleradores de soluciones de TCS incluyen:

e TCS BANCS: cartera global de soluciones para la industria de servicios
financieros.

e Marco TCS SOLAR: un marco orientado al servicio para planificar
estrategias y brindar soluciones de inteligencia empresarial y gestion de
rendimiento para los clientes.

e El Marco Generador de Codigos de TCS (TCS Master Craft) proporciona un
ambiente integrado junto con el ciclo de vida de desarrollo de la aplicacion o

de un producto.

Ventaja de innovaciones: TATA es la pionera en la el 4rea de investigacion y
desarrollo (R&D) de software, actualmente cuenta con un ecosistema de innovacion
que ofrece soluciones basadas en la investigacion de tecnologias de vanguardia que

permite satisfacer las expectativas y apoyar a los objetivos comerciales de TATA.

Ayudan a los clientes a lograr y mantener una ventaja competitiva a través del

uso de los laboratorios de innovacion y la red de co-innovacion.” (TCS, s.f.)



Tabla 6

Procesos Internos del Area de Mantenimiento de Aplicaciones

Proceso Descripcion del proceso | Métricas e Indicadores
— Diciembre 2015
Capacitaciones | Capacitaciones: Se = Capacitaciones: 5
realizan capacitaciones de proyectos — 99
los nuevos proyectos que horas
. = Kickoff: 2
son versionados a
., . = Comité de cambio:
produccion. Y se realizan
3
capacitaciones sobre las
herramientas requeridas
dar soporte a las
aplicaciones.
KickOff: Reuniones de
inicio de proyectos.
Comité de Cambios:
Reuniones para analisis de
versionamientos de
proyectos a ambiente
productivo.
IQMS Proceso de cumplimiento | e Auditoria:
metodoldgico interno de la | Octubre 2015
empresa. o No existen
NCR’s, NCER’s,
Auditoria: Revision . .
ni observaciones
semestral del i
abiertas.
cumplimiento de los .
o PMR: Septiembre
procesos.
2015
PMR: Revisién mensual ° I NCR Cerrada, 0
Observaciones abiertas

—>

Continua
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del estado del proceso.

Administracion | Induccion: Procesos de . Cumplimiento
RRHH entrenamiento a nuevos Induccion nuevos
empleados. recursos
° Inducciones
Salida a vacaciones: .
cumplidas 6,
Registro de vacaciones del )
Capacitadores 4,
ersonal.
p Total horas: 6
Dias: Numero de dias total | ® Control salida a
de vacaciones. Vacaciones:
Salieron 3
Salida de recursos: personas, Dias
usados 11
Registro de personal que .
° Control salida de
salio del area o renuncio a
Recursos.
la empresa.
° No hubo
renuncias en el mes de
Octubre del 2015.
Auditoria Auditoria Interna o Cumplimiento de
interna de Auditorias: 650
Proceso de revision de la .,
documentos Auditorias
documentacion de cierre )
realizadas

de los incidentes.

Esta documentacion es
utilizada para la
construccion de la base de
conocimientos de errores

conocidos.

Resultado de

Auditorias

Auditorias
finalizadas

56.57%,

Auditorias no

Continna ::>
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finalizadas
40.43%
Proveeduria Registro del proceso . Pedidos
administrativo de proveeduria: 1
adquisicion de proveeduria pedido , Consumo
para el area. mensual $91
J Compra hardware:
1 PC, 20 sillas
o Pedidos compras
software: No se
realizd compra de
SW
Administracion | Proceso de gestion de . 19 Contratos
Contratos renovacion de contratos. Renovados: 12
Banco Pichincha,
Revision de cumplimiento 7 Banco General
de Niveles de servicios del Rumifiahui.
contrato. . Control y
Seguimiento de SLA’S
Control de Registro de cumplimiento | e Reuniones
Actas de documentacion de gerencia / coordinadores:
compromisos y pendientes | 2
de las reuniones. . Reuniones
grupales: 5
. Reunién usuarios
2
Uso de Registro de Uso de a) Mensual 44
Vouchers de vouchers de taxis del vouchers

Continua :>
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taxis

personal del area.

b) Costo mensual $

252

Encuesta de

Porcentaje de satisfaccion

Banco Pichincha

Satisfaccion del cliente del servicio 73%
dado. BGR
65%
Recursos y Total de tiempo laborado Horas trabajadas:
Tiempos por el personal en el mes. 13.213

Standby: 156
Intervencion
es

Permisos
registrados:
8 Horas:
18.30

Permisos

recuperados 7,

Horas: 17:30

Recuperadas:

315.11

Permisos no

recuperados:

100% recuperado

el tiempo de lo

planificado.

Autorizadas a no
recuperar: 1

Horas: 1

Mantenimiento de Aplicaciones Informaticas TCS - Ecuador

86
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“Cuando TCS llego al Ecuador en el 2005 no existia competencia. Muchas
empresas ofrecen servicios segmentados, pero dicha empresa unificd los servicios
para mejorar los procesos. Esa ventaja permiti6 crecer en el mercado. En
consecuencia, obtuvieron clientes corporativos que son lideres en el sector donde se

desenvuelven

Esta compaiiia participa en el mercado de sectores como:

e Metalmecanica,

e Servicios,

e Bienes de consumo,
e Quimicos,

e Tecnologia,

Desde el 2002, esta firma tiene presencia en América Latina, con una de sus

firmas TATA Consultancy Services (TCS).

Esta empresa multinacional produce y comercializa televisores, té, sal, vehiculos,
acero, sistemas de aire acondicionado, plantas de energia, etc. También tiene la linea
de servicios como cadena de hoteles, consultorias, desarrollo de software, manejo de

operaciones de las compaiias.

En la regiéon de América Latina se enfoca en la consultoria y servicios, como el
desarrollo de software, seguridad informatica, operaciones de ‘data center’, ‘call

center’, entre otros.

En el caso de Ecuador con la consultoria y servicios esta dirigido al dmbito

empresarial.

Por ejemplo: servicios de ‘call center’, desarrollo de la pagina web y diligenciar
las solicitudes de las tarjetas de crédito. Esos aspectos los cubre TCS, porque tiene la
infraestructura para atender las necesidades de esos clientes. En el ejemplo del

banco, mientras esa entidad vende sus productos, nosotros nos encargamos del
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proceso detras del servicio que presta. Es decir, tramitar las tarjetas de débito,
verificar capacidad de endeudamiento para otorgar una tarjeta de crédito, resolver

dudas sobre los préstamos bancarios.” (TCS, 2015)

3.6.1. Filosofia corporativa

3.6.1.1 Mision

“Ofrecer soluciones integradas y tecnologias de avanzada para el manejo de la
informacion, que satisfagan las necesidades de nuestros clientes a través de los

mejores recursos tecnologicos y de calidad internacional.” (Tata Consultancy

Services, 2011)

3.6.1.2 Vision

“Innovar en el mercado de tecnologia de informacion, ofreciendo la mas amplia
gama de soluciones integradas y asesoria informatica con calidad mundial.” (Tata

Consultancy Services, 2011)

3.6.1.3 Valores

o Responsabilidad
o Honestidad

e Compromiso

e Respeto

o Integridad

e Excelencia

3.6.1.4 Objetivos
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e Lograr un crecimiento en el mercado enfocando sus ofertas negocio a
cuentas de clientes grandes y mediante la compra de otras empresas mas
pequenas.

e Al ser una multinacional busca afianzarse en el mercado local
promocionando su reconocida calidad de servicio y eficiencia operacional
apoyandose en la estructura de apoyo regional y al mismo tiempo en la
autonomia del gerente de pais que le permite y facilita especializar sus

servicios para satisfacer las necesidades de los clientes locales.

3.6.2. Procesos de la competencia

PROCESOS INTERNOS DE LA COMPETENCIA

INCOMSAT CIA.LTDA

ORGANIGRAMA 2009 INCOMSAT CIA. LTDA.

Frederman Realpe
Director General

593-09-9733474

r

¥ 1
Vanessa Perugachi

Cesar Realpe Edgar Realpe Enrique Proano Enrique Bajafia Departamento
Gerente Gerente Manager Mernger
Proyectos de Operaciones Help Desk Telecomunicaciones Comercial Financiero y RR.HH. Comercial
593-09-917819 583-09-0507092 563-09-5395584 ¥ planta externa Qutn Guayaquil Guayaquil

Ingenieros y Técnicos

Ingenieros y técnicos

| |

Ingenieros y Técnicos

Ingenieros y Técnicos especializados

en
el drea de redes voz,
datos
Equipos de
Networking

en Fiscalizacién,
Instalacion y estudio

De proyecics IT,
Eléctricos,

networking

Desarrallo, soporte
& instalacién
Enlaces RF
Banda ancha

Planta extema
Telefonia celular

en
Informética, soporte
en Hardware y
Software

S ATV 503-09-8468411
| |
Comercializacién de
soluciones.

Con producios
y senicios

Personal de
Contabilidad

&J ¥ finanzas
las diferentes areas

de negocio
de la compafiia

Fuente: INCOMSAT CIA.LTDA.

Brinda servicios a grandes empresas de diferentes ya sean

583-09-9267555
|

Comercializacién de
soluciones
Con productos
¥ SeNicios
de
las diferentes dreas
de negocio
de la compafiia

de productos o

servicios, esta empresa no tiene parametros para medir el nivel de servicio, porque no

cuentan con estadisticas de satisfaccion al cliente.
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Se puede evidenciar la necesidad de disefiar un Manual de Normas y

Procedimientos para la empresa Incomsat Cia. Ltda.

A. PROCESOS ESTRATEGICOS

e Disefio Servicios Técnicos

e Planificacion Operativa

¢ Implementacion Servicio Técnicos

B. PROCESOS CLAVE
e Preventa
e Negociacion Propuesta

e Post Venta

C. PROCESOS DE SOPORTE
e Recursos Humanos

¢ Soporte Contable

Cuenta con personal especializado y con

certificaciones en diseno e

implementacion de redes LAN y WAN. Estos son especialistas en redes y

Networking, manejan proyectos como: Auditoria IT, Disefio, implementacion y

puesta en marcha de sistemas de cableado estructurado cobre y Fibra optica, disefio,

instalacioén e implementacion de redes LAN y WAN, con equipos de Networking.

Disefio e implementacion de infraestructura outside (planta externa) en cobre y

Fibra Optica.

IT SOLUTIONS

Es una empresa consultora en el campo de la Tecnologia de la Informacion y

Comunicaciones, con un alto grado de especializacion y mas de una década de

trayectoria. Cuenta con una amplia experiencia en la integracion de soluciones para
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sectores de Gobierno, Finanzas, Salud, Servicios y mas, tanto en México como en

Latinoamérica.

A lo largo de su trayectoria, y mediante el eficiente desempefio de su personal
certificado, han desarrollado alianzas estratégicas, con las marcas lideres que han
consolidado el logro de excelentes resultados para sus clientes, superando sus
expectativas y destacando como una de las empresas lideres en soluciones IT. (ITS,

2015)

Mision

Proveer a nuestros clientes y socios los servicios de Tecnologia de la Informacion y
comunicaciones con optima calidad y compromiso, alineados a sus necesidades. Con
esto, contribuir a la reduccion de costos y el incremento de la productividad de su

negocio.

Vision

Ser la empresa lider en consultoria, disefio e integracion de IT en México,
ampliamente reconocida en el ramo como la empresa mas innovadora y

vanguardista.

A. PROCESOS ESTRATEGICOS

e Integracion base de datos
e Implementacion de servidores

e Planificacion de sistemas de almacenamiento y respaldo

B. PROCESOS CLAVE

e Respaldos de Data Center
e Virtualizacion

e Seguridad



C.

92

PROCESOS DE SOPORTE

e Estructura de middleware

e Entrega de aplicaciones

E-OPEN SOLUTIONS

Esta empresa brinda la implantacion y adaptacion de una plataforma de E-

Commerce (Ventas en Linea) denominada Magento y personalizacion grafica de la

herramienta bajo un concepto e identidad grafica corporativa, las plataformas de E-

Commerce Magento permiten:

A.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Optimizacion para Motores de Busqueda
Manejo y Navegacion del Catalogo de productos
Manejo y Navegacion de Productos (Multi-Imagen, Zoom-In)

Administracion del sitio informativo

PROCESOS CLAVE

Administracion de Marketing y Promociones
Servicio al Cliente

Soporte para Internacionalizacion (Multi-Lenguaje)

PROCESOS DE SOPORTE

Manejo del Embarque

Analiticas y Reportera.

Comercio Movil

Pago en linea (checkout con paypal, 2co, googlewallet, procesadores de pago,
entre otros)

Cuentas de Usuario y campos personalizados.



93

“La Solucion Magento Ecommerce permite adicionalmente la modificacion en
linea de toda su informacion, productos, el manejo de clientes, envio de promociones
y listas de precios, estadisticas, manejo de pedidos (ordenes) y su estado (creada, en
proceso, finalizada, rechazada), inventario, proveedores, campafias y manejo de
referidos bajo esquemas de comision, historiales, entre otras bondades; el disefio sera
basado en tecnologias Open Source (GPL General Public License), se incluye la
capacitacion para su aprovechamiento tanto a Administradores, Usuarios, y el
servicio de Mantenimiento Anual con la garantia y calidad 24/7 caracteristica en

nuestros servicios” (EOS, 2015).

3.7. Analisis FODA

3.7.1. Matrices de Resumen

En las que se sefialan por campos (Fortalezas, Debilidades, Oportunidades,
Amenazas) los resultados del analisis, acompafiandolos de un ligero comentario que
tiende a orientar hacia una solucidon o reforzamiento intuitivos del aspecto. (EPN,

2014)

3.7.1.1 Fortalezas y Debilidades

e Fortalezas



Tabla 7

Matriz Resumen Fortalezas

FORTALEZAS

En el producto de "Errores" frecuentes los tiempos de
solucion son immemdiatos.

Alto nivel de confiabiidad en la implantacion de las
soluciones v satisfaccidn de los clientes.

Experiencia v conocitmiento de las aplicaciones
adquirido dentro del drea.

Calidad en las soluciones aplicadas en la atencion de
requerimientos del cliente.

Las coordinaciones cuentan con la suficiente
experiencia en las aplicaciones del cliente.

Brinda soluciones basadas en las tecnologias que
estan desarrolladas las aplicaciones de los clientes.

Contratos que superan los 3 arios de servicio con los
chentes.

e Debilidades

Tabla 8
Matriz Resumen Debilidades

OPORTUNIDADES
Mercado potencial en gestion del cambio de aplicaciones.
Constante crecimiento tecnologico hacia nuevas tecnologias que el
cliente va adquiriendo.

Marco legal estable en lo referente a la Ley de consultoria.

Bajas restricciones por parte del gobierno.

Cambio de la matriz productiva que tiene como base €l conocimiento,
innovacidn ciencia v tecnologia.

Ml Se necesita de conocimientos tecnoldgicos para ingresar en este
segmento de negocio.

il Servicio prestado dentro de las instalaciones del cliente.

Parametros internacionales que certifican el funcionamiento de este
tipo de servicio.

3.7.1.2 Oportunidades y Amenazas

e Oportunidades



Tabla 9

Matriz Resumen Oportunidades

OPORTUNIDADES
Mercado potencial en gestion del cambio de aplicaciones.

Constante crecimiento tecnolbgico hacia nuevas tecnologias que el
clhiente va adguiriendo.

Marco legal estable en lo referente a la Lev de consultoria.

Bajas restricciones por parte del gobierno.

Cambio de la matriz productiva que tiene como base el conocimiento,
innovacion, ciencia v tecnologia.

Se necesita de conocimientos tecnoldgicos para ingresar en este
segmento de negocio.

Servicio prestado dentro de las instalaciones del chiente.

Parametros internacionales que certifican el funcionamiento de este
tipo de servicio.

e Amenazas

Tabla 10

Matriz Resumen Amenazas

AMENAZAS

Competidores directos.

Falta de inversion en desarrollo de tecnologias.

Innovacion de competidores.

Inestabilidad politica.

Baja inversion extranjera en el pais.

Falta de crédito a los clientes para financiar provectos mievos.

3.7.2. Matrices de Ponderacion

95

A continuacion se medird los impactos de cada una de las Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas.



Tabla 11

Matriz de Ponderacion Fortalezas

IMPACTO
Alto Medio Bajo

FORTALEZAS

En el producto de "Errores" frecuentes los tiempos de

F1 S : X
solucion_son inmemdiatos.
Alto nivel de confiabilidad en la implantacion de las

F2 . . . . X
soluciones v satisfaccion de los chientes.
Experiencia v conocimiento de las aplicaciones

F3 iy i X
adquirido dentro del drea.

F4 Calidad en las soluciones aplicadas en la atencion de X

requertmientos del cliente.
Las coordmaciones cuentan con la suficiente

experiencia en las aplicaciones del chiente.

Brinda soluciones basadas en las tecnologias que
estan desarrolladas las aplicaciones de los clientes.
Contratos que superan los 3 afios de servicio con los
clientes.

Fo

F7
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Tabla 12

Matriz de ponderacion Oportunidades

IMPACTO
Alto Medio Bajo

OPORTUNIDADES

o1 Mercado potencial en gestion del cambio de
aplicaciones.
02 Constante crecimiento tecnologico hacia nuevas X
" |tecnologias que el cliente va adquiriendo.
03 Marco legal estable en lo referente ala Ley de X
consultoria.
04 |Bajas restricciones por parte del gobierno. X
03 Cambio de la matriz productiva que tiene como base X
el conocimiento, innovacién, ciencia v tecnologia.
06 Se necesita de conocimientos tecnologicos para X
mgresar en este segmento de negocio.
07 Servicio prestado dentro de las mstalaciones del X
__|chiente.
08 Pardmetros internacionales que certifican el X
fincionamiento de este tipo de servicio.
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Tabla 13

Matriz de Ponderacion Debilidades

DEBILIDADES

IMPACTO

98

D1 Falta de automatizacion en los procesos
administrativos que se manejan al interno del drea.
D2 [No existe modelo de gestion del drea.
Recursos materiales imitados (equipos de
D3 .. . ..
computacion e mmoebihario)
No se cumplen con los objetivos internos en lo
D4  |relacionado a atencion de requerimientos de los
clientes.
D5  |Baja capacidad instalada vs. Capacidad operativa.
D6 |Alta rotacion de personal.
D7 Falta de especializacion v capacitacién con respecto
' a las aplicaciones de los clientes.
D8 |No se ha aplicado el proceso de mejora continua.
Do Base de datos de usuarios no centralizado (usuarios
actives e inactivos).
Los empleados no conocen con claridad sus roles v
D10 |funciones en la empresa, esto es independiente del
cargo.
Falta de difusion de cultura organizacional por
D11 |ausencia de los empleados que se encuentran en las
mstalaciones de los clientes




Tabla 14

Matriz de Ponderacion Amenazas

IMPACTO
Alto Medio Bajo

AMENAZAS

Al |Competidores directos.

A2 |Falta de inversion en desarrollo de tecnologias.

A3 |Innovacion de competidores.

A4  |Inestabilidad politica. X

A5 |Baja mversion extranjera en el pais. X
Falta de crédito a los clientes para financiar
proyectos Muevos.
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3.7.3. Matrices de Accion

3.7.3.1 Matriz de accion FO

Tabla 15
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FORTALEZAS

PONDERACION

"Errores"

En el producto de

frecuentes los tiempos de

solucidén son inmediatos.

Alto nivel de confiabilidad

en la implantacion de las

soluciones y satisfaccion de

los clientes.

Continua ——>



Experiencia y conocimiento
de las aplicaciones

adquirido dentro del area.

26

Calidad en las soluciones
aplicadas en la atencion de

requerimientos del cliente.

22

Las coordinaciones cuentan
con la suficiente
experiencia en las

aplicaciones del cliente.

24

Brinda soluciones basadas
en las tecnologias que estan
desarrolladas las

aplicaciones de los clientes.

22

Contratos que superan los 3
afios de servicio con los

clientes.

26

TOTAL

31

33

21

31

33

170
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Esta Matriz FO nos permite Maximizar tanto las Fortalezas como las
Oportunidades, por lo tanto la empresa debera usar sus fortalezas para aprovechar los

factores externo es decir concentrarse en sus oportunidades.

En la matriz se pondero a cada una de ellas obteniendo como resultado las 3 con

mayor puntaje y son:
Fortalezas

e Alto nivel de confiabilidad en la implantacion de las soluciones y satisfaccion
de los clientes.
e Experiencia y conocimiento de las aplicaciones adquirido dentro del area.

e Contratos que superan los 3 afios de servicio con los clientes.
Oportunidades

e Constante crecimiento tecnologico hacia nuevas tecnologias que el cliente va
adquiriendo.
e Servicio prestado dentro de las instalaciones del cliente.

e Se necesita de conocimientos tecnologicos para ingresar en este segmento de

negocio.

Por tal motivo es importante manejar con cautela cada estrategia que se vaya a

definir con el fin de mejorar las fortalezas, para alcanzar todas las oportunidades.



3.7.3.2 Matriz de accion DA

Tabla 16
Matriz de Accion DA

PONDERACION

ALTA =5
MEDIA =3
BAJA=1

MATRIZ DE AREAS DEFENSIVAS DE INICIATIVA ESTRATEGICA "DA" (Minimizar - Minimizar)

» : . I
g 5 B 2 g g 4
7)) = . R= o
< 2l € 8 4 3 g 5 g 5 -
N o 2 o 8 g 3 a o o 2 & 3
< B v = e 3 e S g 8 5 F ]
2 z © =2 S = < > v Y £ v
Z 3 g E © 8 © e g 5 &8 o <
= S o & ¢ z = = S B o = B =
= s 8§ 3 & £ B B E < @w O
2 s © = g 3 S g 8 s € 2
< g = = ° E m g £ 5 2 =
s 1% s 2 o
o [ =] 3% o, =
@] — ©Q
DEBILIDADES A2 A3 A4 AS A6
Falta de automatizacion en
los procesos
. ] 1 3 1 1 1 8
administrativos que se
manejan al interno del area.
No existe modelo de
) 1 5 1 1 3 14
gestion del area.
Recursos materiales
limitados (equipos de
5 5 1 1 3 20

computacion e

inmobiliario).

Continua I:{)




No se cumplen con los
objetivos internos en lo
relacionado a atencion de
requerimientos de los

clientes.

18

Baja capacidad instalada vs.

Capacidad operativa.

18

Alta rotacion de personal.

18

Falta de especializacion y
capacitacion con respecto a
las aplicaciones de los

clientes.

12

No se ha aplicado el

proceso de mejora continua.

18

Base de datos de usuarios
no centralizado (usuarios

activos e inactivos).

12

Los empleados no conocen
con claridad sus roles y
funciones en la empresa,
esto es independiente del

cargo.

16

Continua I:>
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Falta de difusion de cultura
organizacional por ausencia

de los empleados que se

5 1 | | 1 1 10
encuentran en las
instalaciones de los
clientes.
TOTAL 45 29 47 11 11 21 164

105
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La Matriz de Acciéon DA brinda la probabilidad de que las debilidades
maximicen las amenazas, por ende es indispensable corregir o mejorar las

debilidades para disminuir el impacto de las amenazas sobre la empresa.

De la ponderacion dada en la matriz anterior se obtuvo los siguientes resultados:

Debilidades:

e Recursos materiales limitados (equipos de computacion e inmobiliario)
e Alta rotacion de personal.

e No se ha aplicado el proceso de mejora continua.

Amenazas:

e Innovacion de competidores.
e Falta de inversion en desarrollo de tecnologias.

e Competidores directos.
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3.7.3.3 Matriz de accion FA

Tabla 17
Matriz de Accion FA

MATRIZ DE AREAS DE RESPUESTA DE INICIATIVA ESTRATEGICA "FA" (Maximizar - Minimizar)

PONDERACION

ALTA =5
MEDIA =3
BAJA=1

AMENAZAS
Competidores directos.
Falta de inversion en
desarrollo de tecnologias.
Innovacion de
competidores.
Inestabilidad politica.
Baja inversion extranjera
en el pais.

Falta de crédito a los
clientes para financiar
proyectos nuevos.

TOTAL

FORTALEZAS

En el producto de "Errores"

frecuentes los tiempos de 5 1 5 1 1 1 14
solucioén son inmediatos.

Alto nivel de confiabilidad

en la implantacion de las
soluciones y satisfaccion de

los clientes.

Continua T—>



Experiencia y conocimiento
de las aplicaciones

adquirido dentro del area.

14

Calidad en las soluciones
aplicadas en la atencion de

requerimientos del cliente.

16

Las coordinaciones cuentan
con la suficiente
experiencia en las

aplicaciones del cliente.

14

Brinda soluciones basadas
en las tecnologias que estan
desarrolladas las

aplicaciones de los clientes.

16

Contratos que superan los 3
afios de servicio con los

clientes.

20

TOTAL

35

17

35

110
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Resultados de la Matriz FA se puede observar que se debe hacer uso de las
fortalezas para minimizar el impacto de la amenazas dentro de la empresa, por lo
cual es importante seguir desarrollando fortalezas para lograr reducir aun mas las

amenazas.

A continuacion se detalla el resultado de las ponderaciones con mayor

calificacion:

Fortalezas:

e Alto nivel de confiabilidad en la implantacion de las soluciones y satisfaccion
de los clientes.
e Experiencia y conocimiento de las aplicaciones adquirido dentro del area.

e Contratos que superan los 3 afios de servicio con los clientes

Amenazas:

e Innovacion de competidores.
e Falta de inversion en desarrollo de tecnologias.

e Competidores directos.
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3.7.3.4 Matriz de accion DO

Tabla 18

Matriz de Accion DO

12

MATRIZ DE AREAS DE MEJORAMIENTO DE INICIATIVA ESTRATEGICA "DO" (Minimizar - Maximizar)
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DEBILIDADES

PONDERACION

Falta de automatizacion en

los procesos

manejan al interno del area.

administrativos que se

No existe modelo de

gestion del area.

Continua T——»
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Recursos materiales
limitados (equipos de
computacion e

inmobiliario).

No se cumplen con los
objetivos internos en lo
relacionado a atencion de 3 5 1 1 3 5 5 1 24
requerimientos de los

clientes.

Baja capacidad instalada vs.

Capacidad operativa.

Alta rotacion de personal. 5 5 1 1 3 5 5 1 26

Falta de especializacion y
capacitacion con respecto a
las aplicaciones de los

clientes.

No se aplicado el proceso

de mejora continua.

Continua ——»
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Base de datos de usuarios
no centralizado (usuarios 1 1 1 1 1 1 1 1 8

activos e inactivos).

Los empleados no conocen
con claridad sus roles y

funciones en la empresa, 3 3 1 1 3 3 5 1 20
esto es independiente del

cargo.

Falta de difusion de cultura
organizacional por ausencia
de los empleados que se
encuentran en las
instalaciones de los

clientes.

TOTAL 41 39 11 11 29 35 47 11 224
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En la matriz de accion DO demuestra que la probabilidad de que las debilidades
impidan alcanzar las oportunidades es muy baja, de tal forma que las debilidades no

influyen fuertemente sobre las oportunidades.

De las ponderaciones efectuadas en el cuadro anterior se despliegan los

siguientes resultados:
Debilidades:

e Recursos materiales limitados (equipos de computacion e inmobiliario)
e Alta rotacion de personal.

e No se ha aplicado el proceso de mejora continua.

Oportunidades

e Constante crecimiento tecnologico hacia nuevas tecnologias que el cliente va

adquiriendo.
e Servicio prestado dentro de las instalaciones del cliente.

e Se necesita de conocimientos tecnoldgicos para ingresar en este segmento de

negocio.



3.7.4. Matriz Sintesis

Tabla 19

Matriz de Sintesis

AREAS OFENSIVAS DE INICIATIV.A ESTRATEGICA
"FO" (Maximizar - Maximizar)

AREAS DE RESPUESTA DE INICIATIVA ESTRATEGICA
"FA" (Maximizar - Minimizar)

Alto nivel de confiabilidad en la implantacion de las soluciones y
satisfaccion de los clientes.

Alto nivel de confiabilidad en la implantacion de las soluciones ¥
satisfaccion de los clientes.

Experiencia y conocimiento de las aplicaciones adquinido dentro

Calidad en las soluciones aplicadas en la atencion de

Contratos que superan los 3 afios de servicio con los clientes.

Erinda soluciones basadas enlas tecnologias que estan
desarrolladas las aplicaciones de los clientes.

Constante crecimiento tecnologico hacia nuevas tecnologias que

Competidores directos.

Servicio prestado dentro de las instalaciones del cliente.

Innovacion de competidores.

Se necesita de conocimientos tecnologicos para ingresar en este

Falta de inversion en desarrollo de tecnologias.

AREAS DE MEJORAMIENTO DE INICIATIVA
ESTRATEGICA "DO" (Minimizar - Maximizar)

AREAS DEFENSIVAS DE INICIATIVA ESTRATEGICA
"DA" (Minimizar - Minimizar)

Alta rotacion de personal.

Recursos materiales limitados (equipos de computacion e

Falta de especializacion y capacitacion con respecto a las

Alta rotacion de personal.

No existe modelo de gestion del drea.

No se ha aplicado el proceso de mejora continua.

Servicio prestado dentro de las instalaciones del cliente.

Innovacion de competidores.

Mercado potencial en gestion del cambio de aplicaciones.

Falta de inversion en desarrollo de tecnologias.

Constante crecimiento tecnologico hacia nuevas tecnologias que
el cliente va adquiriendo.

Competidores directos.
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3.7.5. Matrices de validacion

3.7.5.1 Matriz de Evaluacion de Factores Internos EFI

Tabla 20
Matriz EFI

FACTORES CRITICOS PARA EL
N° , PESO
EXITO

TOTAL
PONDERADO

CALIFICACION

FORTALEZAS

En el producto de "Errores" frecuentes

F1 |los tiempos de soluciéon son 0,08 4 0,320
inmediatos.
Alto nivel de confiabilidad en la

F2 | implantacion de las soluciones y 0,06 4 0,222
satisfaccion de los clientes.
Experiencia y conocimiento de las

F3 0,06 4 0,222
aplicaciones adquirido dentro del area.
Calidad en las soluciones aplicadas en

F4 | la atencion de requerimientos del 0,06 3 0,167
cliente.
Las coordinaciones cuentan con la

F5 | suficiente experiencia en las 0,06 4 0,222
aplicaciones del cliente.
Brinda soluciones basadas en las

F6 | tecnologias que estan desarrolladas las 0,06 4 0,222
aplicaciones de los clientes.

- Contratos que superan los 3 afios de 0.06 A 0222
servicio con los clientes.
Falta de automatizacion en los

D1 | procesos administrativos que se 0,04 2 0,089
manejan al interno del area.

D2 | No existe modelo de gestion del area. 0,08 1 0,080

D3 Recursos materiales limitados (equipos 0.04 1 0,044
de computacion e inmobiliario)

—>

Continua
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No se cumplen con los objetivos
D4 | internos en lo relacionado a atencion 0,06 1 0,056

de requerimientos de los clientes.

Baja capacidad instalada vs. Capacidad

D5 ) 0,04 1 0,040
operativa.

D6 | Alta rotacion de personal. 0,08 1 0,080
Falta de especializacion y capacitacion

D7 | con respecto a las aplicaciones de los 0,06 1 0,056
clientes.

No se ha aplicado el proceso de mejora
D8 ) 0,08 1 0,080
continua.

Base de datos de usuarios no
D9 | centralizado (usuarios activos ¢ 0,04 2 0,089

inactivos).

Los empleados no conocen con

claridad sus roles y funciones en la
D10 ) ) 0,06 1 0,056
empresa, esto es independiente del

cargo.

Falta de difusion de cultura

organizacional por ausencia de los
D11 0,06 2 0,120
empleados que se encuentran en las

instalaciones de los clientes

TOTAL EVALUACION AMBIENTE

INTERNO

En esta matriz se obtuvo un resultado total de 2.16 que se encuentra bajo el

promedio.

Es importante tomar en cuenta que se procedié a sumar por separado tanto las
Fortalezas como Debilidades y se pudo determinar que la mayor participacion de la

Matriz EFI se encuentra concentrado en las fortalezas con un 1,60 del 2,16.

Por lo tanto podemos concluir que las fuerzas internas son favorables para la

organizacion y de esta manera mejorar el equilibrio entre los factores internos.

3.7.5.2 Matriz de Evaluacion de Factores Externos - EFE
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Tabla 21
Matriz EFE

TOTAL
FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFICACION PONDERA

OPORTUNIDADES

Mercado potencial en gestion del cambio de
o1 o 0,06 0,17
aplicaciones.
Constante crecimiento tecnologico hacia
02 | nuevas tecnologias que el cliente va 0,06 0,17
adquiriendo.
Marco legal estable en lo referente a la Ley de
03 0,09 0,37
consultoria.
04 | Bajas restricciones por parte del gobierno. 0,09 0,37
Cambio de la matriz productiva que tiene
05 | como base el conocimiento, innovacion, 0,09 0,37
ciencia y tecnologia.
Se necesita de conocimientos tecnolégicos
06 ) ) 0,09 0,37
para ingresar en este segmento de negocio.
Servicio prestado dentro de las instalaciones
o7 0,09 0,37
del cliente.
Parametros internacionales que certifican el
08 ) ) ) o 0,06 0,17
funcionamiento de este tipo de servicio.
AMENAZAS
A1l | Competidores directos. 0,06 0,11
A2 | Falta de inversion en desarrollo de tecnologias. 0,09 0,19
A3 | Innovacién de competidores. 0,02 0,06
A4 | Inestabilidad politica. 0,06 0,06
A5 | Baja inversion extranjera en el pais. 0,09 0,09
Falta de crédito a los clientes para financiar
A6 0,06 0,11
proyectos nuevos.

TOTAL EVALUACION AMBIENTE

EXTERNO
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En esta matriz se logré un 2.96 lo cual demuestra que existe un crecimiento en
cuanto al desarrollo de las oportunidades y de las amenazas; es decir supera el

promedio (2.50).

En esta matriz se manejoé el mismo analisis que en la matriz EFI, se obtuvo la
sumatoria de manera independiente de las Oportunidades y Amenazas y se pudo

determinar que lo que predomina en esta matriz son la oportunidades con un 2,35 del

2,96.

Por tal motivo es importante que TATA logre potencializar mas las

oportunidades con el fin de reducir el impacto de las amenazas.

ESTRATEGIAS

Internas:

e Disefiar e implementar el Nuevo Modelo de Gestion para el area de
Mantenimiento de Aplicaciones.

e Manejar de manera adecuada el proceso de Gestion del Cambio ya que si no
se lo efectlia de la manera correcta los funcionarios presentaran rechazo al
modelo de gestion.

e Definicion de procesos para atencién de requerimientos con su respectiva
calificacion y determinar tiempo de respuesta.

e (reacion del proceso de reprocesos internos y externos con sus respectivas
calificaciones y tiempos de respuesta.

e Conformar equipos de trabajo (multidisciplinarios) con su respectivo
coordinador, es importante mencionar que cada equipo de trabajo debera estar
conformado por la misma cantidad de funcionarios y relativamente con la
misma antigiiedad con el fin de equilibrar la capacidad de respuesta de los
mismos.

e Conformar back up en los funcionarios.

e Equidad en la carga de trabajo, efectuar el proceso de transparencia de la

distribucion de carga
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Efectuar evaluaciones frecuentes con el fin de brindar feedback tanto para el
equipo operativo como el de los coordinadores.

Efectuar reuniones mensuales con el Area de Mantenimiento con el fin de
que todo el personal conozca la situacion actual del area y objetivos
planeados en lo relacionado a optimizacion de tiempos, disminuciéon de
tramites rezagados, atencion adecuada del cliente.

Proceso de calificacion del servicio y la atencidén por parte de los clientes
mediante un aplicativo o herramienta.

Definir el proceso de Curva de Aprendizaje para el nuevo personal, esto
implica evaluaciones de desempefio con el fin de ver las mejoras con cada
uno de los funcionarios nuevos.

Capacitar a los funcionarios en lo relacionado a la mision, vision, objetivos
estratégicos y objetivos del Area de Mantenimiento; la capacitacion no
solamente es del area técnica sino de toda la Empresa; muchas de la veces por
la falta de planificacion en la contratacion del personal las empresas se
olvidan que el recurso humano es importante en el cumplimiento de metas y
objetivos.

Manejar de la manera adecuada que los funcionarios que prestan servicios en
las instalaciones del cliente se sigan sintiendo parte de la Empresa mas no del
cliente, es decir que a los funcionarios se los debe empoderar y recordarles
que forman parte de la empresa.

El Area de Mantenimiento debera solicitar a quien corresponda que se
automaticen los procesos administrativos con el fin de optimizar recursos y
tiempos y de esta manera evitar inconsistencias o errores en los mismos ya
que actualmente estos procesos son manuales y tienen una alta probabilidad
de errores.

Implementar una Hoja de Ruta con el fin de definir los tiempos tanto para los
clientes como para la empresa en lo relacionado a la contratacion del personal
y los insumos que debe entregar el cliente a la empresa, para que el nuevo
funcionario pueda iniciar con sus actividades en los tiempos establecidos,

caso contrario se notificara al cliente mediante oficio que no se ha cumplido
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con el compromiso de la entrega de equipos de computacion e inmobiliario y
por tal motivo se retrasardn en la atencion de requerimientos ya que el equipo
de trabajo no estara completo. Adicionalmente se deberd definir por parte de
la empresa y el cliente un funcionario o persona de contacto que efectuen
seguimiento ya que este proceso es responsabilidad compartida.
La empresa deberd evaluar el proceso de homologacion de sueldos a nivel
operativo.
De manera urgente se debe designar a un equipo de trabajo para que se
implemente al 100% el proceso de mejora continua y no solamente estar
cumpliendo el momento que se efectue las auditorias de mantenimiento.
Definir un equipo de trabajado que estard conformado por funcionarios de las
areas donde se manejan las bases de datos de usuarios con el fin de depurar
las mismas y centralizarla en una sola base de datos, esto es con el objetivo
de que uno o dos funcionarios sean los responsables de administrarla.
Es importante que las Areas de Mantenimiento y RRHH se le clarifique al
empleado cudles son sus funciones, responsabilidades y sus lineas de
supervision a las cuales debe reportar esto es con el fin de que el empleado
tenga conocimiento claro de su papel o rol dentro de la empresa.
Implementar en su totalidad a Cultura Organizacional.
Determinar indicadores de gestion aplicables para tomar medidas correctivas
oportunas.
Determinar politicas internas en lo relacionado a:

o Medicion de tickets atendidos

o Calificacion de reprocesos

o Tiempos de respuesta internos y externos

Externas

Efectuar periddicamente analisis y estudios de la competencia, la empresa no
debe confiarse que en el Ecuador tiene el Respaldo del TCS Internacional,

por lo que debe manejar los mismos estandares a nivel internacional.
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Efectuar reuniones con el cliente para revisar resultados mensuales y a
avances del proyecto, la empresa no debe confiarse que los clientes firman un
contrato por mas de tres afos, ver opciones de financiamiento en el caso los
clientes no puedan conseguir financiamiento.

Reinventar canales de comunicacion con los clientes y solicitarles
retroalimentacion en lo relacionado a la satisfaccion de atencion y el
servicio.

Emision de reportes mensuales a los cliente y a su vez involucrar al equipo
operativo de los logros obtenido o en las mejoras que se deben implementar.
Expandir su cartera de clientes y no solo concentrarse en los clientes actuales
potenciales. Es importante mencionar que a nivel pais todas las empresas
tanto publicas como privadas disminuyeron los presupuestos y si uno de los
clientes potenciales de la empresa decide dar por terminado el contrato la

utilidad de TCS no va a ser la misma.
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CAPITULO IV

4. MODELO DE GESTION PROPUESTO

4.1. Antecedentes

Resultado del analisis efectuado a los procesos y comportamientos del Area de
Mantenimiento de Aplicaciones, es necesario implementar un Modelo de Gestion el
mismo que servira como instrumento de orientacion para que las acciones y
estrategias sean implementadas y que los empleados que son los principales actores

de los servicios prestados formen parte del proceso de mejora continua.

Un modelo de gestion es un esquema que se establece para conducir los
procesos administrativos y de negocio, desarrollando sus politicas y acciones dentro

de las unidades de la empresa y de esta manera poder alcanzar sus objetivos.

4.2. Marco Normativo

En el afio 2007 Tata Consultancy Services abri6 sus puertas en el Ecuador con el
fin de brindar servicios de Outsourcing Tecnologico, que fortalezcan las
competencias de las empresas nacionales en infraestructuras tecnoldgicas y que

brinden informacidn confiable para la correcta toma de decisiones.

En este mismo afio se cre6 el Area de Mantenimiento de Aplicaciones que se

encargaria de la administracion del cambio de las aplicaciones de sus clientes.
Entre los servicios que presta el area se encuentran los siguientes:

» Solucidon de errores en aplicaciones.
» Atencidn a requerimientos de informacion.
» Atencion a requerimientos de informacion de organismos de control.

» Coordinacion de atencion de errores en aplicativos de proveedor.
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» Soporte a usuarios en el uso de las aplicaciones.

» Atencion de solicitudes de cambios en aplicaciones.

El 4rea de mantenimiento de aplicaciones es uno de los pilares fundamentales en

la Gestion de Servicios de TI en TCS Ecuador.

4.3. Definicion de la orientacion de negocio

Para definir la correcta orientacion de los servicios que ofrece el Area de

Mantenimiento de Aplicacion de los TCS se analizaron los siguientes factores:

Tabla 22

Definicion del area

FACTOR ‘ CRITERIOS CONCLUSION ‘
Sistematizacion de procesos
administrativos.

Definicion de procesos y politicas

) Resultado de este
internas.

: : andlisis  se  pudo
Sistema interno de control de grupos de
) L determinar la
trabajo multidisciplinarios.
S . | necesidad de
Distribucion de carga de trabajo
o ) ) establecer  procesos
equitativa para los equipos de trabajo.
NECESIDAD i i I administrativos y de
Clasificacion o priorizacion de los

o ' negocio; los mismos
requerimientos de clientes.
que  deberan  ser

Evaluaciéon de personal y feedback )
medidos y evaluados,
oportuno.
con el fin de

Induccion al personal en temas ) )
establecer la situacion
Institucionales y Técnicos como es la
actual y puntos de
curva de aprendizaje de hasta 6 meses. ) )
mejora continua.

Eliminar el conocimiento centralizado

Continua I:{)



ciertos empleados y trabajar en la

Gestion del Conocimiento.

Mejorar los canales de comunicacion
interna del area de procesos y cultura

organizacional.

Retroalimentacion del servicio por

parte del cliente de manera oportuna.

La logistica para los empleados nuevos.
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Soporte a areas de apoyo

Los beneficiarios de

los servicios son las

R areas de soporte y
Usuarios de aplicaciones del Cliente usuarios de
aplicaciones del

cliente.
Automatizacion de Procesos | El area de
OPORTUNID |administrativos mantenimiento de
ADES DE | Definicion de Politicas Internas aplicaciones debe
MEJORA Administracion del Talento Humano  |redisefiar sus reglas
DEL del negocio y la
NEGOCIO Proceso de negocio mejorado definicion  politicas

internas de servicio.

4.4. Objetivo general y especificos.

4.4.1. Objetivo General

Atender de manera oportuna los requerimientos de los clientes, optimizando los

recursos disponibles con el fin de brindar un servicio de calidad y seguridad de la

informacion.
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4.4.2. Objetivos especificos

1. Automatizar los procesos administrativos con el fin de mejorar los
tiempos de respuesta en la atencion de incidentes.

2. Definir procesos y politicas internas que regulen el manejo del negocio.

3. Reorganizar el area con el fin de tener una carga de trabajo equitativa.

4. Clasificar y priorizar los requerimientos de los clientes con el fin de
darles una solucioén oportuna a los que son mas criticos.

5. Motivar al personal del area con una evaluacion por cumplimiento de
objetivos y dar el feedback oportuno y real de la situacion laboral.

6. Mejorar el proceso de induccion al personal en los procesos internos del
area y en el conocimiento propio de las aplicaciones del cliente, y asi
mejorar el tiempo de la curva de aprendizaje que actualmente es de 6
meses.

7. Generar personal back up para personas claves por su el conocimiento
centralizado (coordinadores) para que en su ausencia el area pueda
continuar su operacion sin inconvenientes.

8. Mejorar la comunicacién interna del area tanto en los procesos internos y
en su cultura organizacional.

9. Realizar encuestas de satisfaccion al cliente y encontrar puntos de mejora
en el servicio.

10. Optimizar el tiempo que se tarda el proceso logistico de ingreso de nuevo

empleado.

4.5. Estructura  Organizacional del drea de

Mantenimiento

El area de Mantenimiento de Aplicaciones estd formada actualmente por 125

personas que estan distribuidas de la siguiente manera:
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Gerente
/Responsable de
area
1
| |
faciliaday Facilitador Core Facilitador Mineo
Plataforma .
. Bancario de Datos
= g B
Equipo de Equipo de Equipo de
Coordinadores Coordinadores Coordinador
L 7| 3) L 2
Equipo técnico Equipo técnico Equipo técnico
L 70, L 25| L 14

Figura 20 Estructura del area
4.5.1. Estructura organizacional

El Area de Mantenimiento de Aplicaciones se encuentra integrada por grupos

divididos segtn plataformas tecnologicas:

e Plataforma Distribuida
e Core Bancario

e Mineo de Datos

En los proceso de atencidn a los requerimientos de clientes internos y externos
los técnicos trabajan en conjunto con grupos de soporte tecnologicos de la

organizacion. Los grupos de soporte se encuentran definidos en el siguiente cuadro:



Tabla 23

Grupos de soporte tecnologicos
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LIBRARIAN

CONTROL DE CAMBIOS

PRUEBAS QA

BASE DE DATOS

SEGURIDAD INFORMATICA

CENTRO DE COMPUTO

ARQUITECTURA

Administracion de Biblioteca de codigo
fuente de aplicaciones

Administracion y control de cambios de
versiones del codigo fuente de
aplicaciones.

Pruebas técnicas de desarrollo de
soluciones para aseguramiento de calidad
de las soluciones

Administracion de Bases de Datos.
Administracion centralizada de claves,
accesos y niveles de seguridad.
Planificacion, control y monitoreo de
procesos  automaticos  centrales y
servidores.

Disefio y control de estandares de
arquitectura de soluciones de software

empresarial.
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4.5.2. Modelo actual de atencion de requerimientos

TCS CLIENTE

Mesa de Servicios

—— REQUERIMIENTO———

Mantenimiento
. USUARIO
de Aplicaciones
SOLUCION -
Administracion de
Miveles de Servicio

Figura 21- Proceso de atencion a requerimientos

Fuente: TATA Consultancy Services

En la figura se resume como los usuarios efectian los requerimientos al Area de
Mantenimiento de Aplicaciones mediante el proceso de Mesa de Servicios y como
las soluciones son remitidas mediante los procesos de Administracion de Niveles de

Servicios.

El proceso que agrega valor a los productos y servicios, es el Area de
Mantenimiento de Aplicaciones TCS, mediante respuestas rapidas y soluciones

efectivas, atendiendo requerimientos de los clientes.

4.5.3. Flujograma del proceso actual de mantenimiento de aplicaciones

TCS
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PROCESO DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS DE MANTENIMIENTO DE APLICACIONES

Mantenimiento de

Mesa de Servicios Aplicaciones Grupos de Soporte Control de Cambios
Registro y
asignacion de ticket
¥
Pioceso de »|  Verificacitn
Base de Datos
= (Requermientos
varios)
k §
Pasoa
Centro de Computo praduccion
= (Requermientos
varios)
|| Arquilectura
"1 (Certificacitn)
Pruebas QA
T  (cenificacién)
. Library
{Download de fuentes)
Saguridad Informdatica
——=| (Requernmientos
varios)
o=

ADMINISTRACION DE NIVELES DE SERVICIO

Figura 22- Flujo del proceso de atencion de requerimientos de area

Fuente: TATA Consultancy Services Ecuador

El proceso de atencion a los requerimientos de Mantenimiento de Aplicacion de
TCS, inicia con el registro y asignacion de ticket (numero) en el area mesa de
servicios, para continuar con los procesos de soluciones mediante la asignacion de un
técnico que se apoyard en los distintos grupos de soporte como son base de datos,
centros de computo, arquitectura, librerias, pruebas QA y seguridad informatica;
después de brindar la solucion al problema el departamento de control de cambios

realizard las respectivas verificaciones, para remitir luego las soluciones.

4.6. Necesidades identificadas
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1. Automatizar los procesos administrativos con el fin de mejorar los
tiempos de respuesta en la atencion de incidentes.

2. Definir procesos y politicas internas que regulen el manejo del negocio.

3. Reorganizar el area con el fin de que la carga de trabajo sea equitativa y
de esta manera proyectar a los empleados imparcialidad.

4. Clasificar y priorizar los requerimientos de los clientes con el fin de
darles una solucioén oportuna a los que son mas criticos.

5. Motivar al personal del area con una evaluacion por cumplimiento de
objetivos y dar el feedback oportuno y real de la situacion laboral.

6. Mejorar el proceso de induccion al personal en los procesos internos del
area y en el conocimiento propio de las aplicaciones del cliente y de esta
manera mejorar el tiempo de la curva de aprendizaje que actualmente es
de 6 meses. Optimizar el tiempo que se tarda el proceso logistico de
ingreso de nuevo empleado.

7. Realizar encuestas de satisfaccion al cliente y encontrar puntos de mejora

en el servicio.

5. Discusiones

Objetivo 1.- Automatizar los procesos administrativos con el fin de mejorar los

tiempos de respuesta en la atencion de incidentes.

Para los siguientes procesos internos y administrativos del area el registro,

seguimiento y control de los tramites se realiza de forma manual.

Cada proceso tiene una técnico responsable.

e (apacitaciones

e Auditorias IQMS

¢ Administracion de RRHH
e Proveeduria

e Administracion de Contratos
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e Control de Actas

e Tiempo de trabajo de recursos

Se almacena en archivos de Excel con la periodicidad mensual y se publica esta

informacion en presentaciones gerenciales del area con la misma periodicidad.

La recuperacion de informacion se lo efectia manualmente mediante busquedas

directas a estos archivos por lo que se hace lenta la busqueda y poco confiable.

El tiempo invertido para este proceso aunque es poco encarece el tiempo de
atencion que los empleados puedan brindarle al proceso principal de atencion al

cliente sobre la correccion de errores.

Recursos tecnologicos

Construir / adquirir una herramienta informatica que consolide toda Ia
informacion referente a estos procesos. El sistema debe estar disponible en la

Intranet y con acceso a los usuarios autorizados.

La informacion estard centralizada en un solo sistema y puede ser revisada en

cualquier momento.

Talento Humano

Cada empleado que cumpla con uno de los procesos antes mencionados es el

responsable de registrar y actualizar la informacion en el sistema.

Los facilitadores del é4rea (3 en total) son los encargados de realizar el

seguimiento y control del registro de los empleados.

Recursos Financieros

Presupuesto interno.
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Evaluacion del proceso

La efectividad de este proceso sera mensual y una vez que se tenga implantado el

sistema y se haya capacitado sobre el uso y manejo del mismo.

Resultado esperado

Se disminuiré el tiempo en recopilacion de informacion, reporte, seguimiento y

control de los procesos administrativos antes mencionados.

Objetivo 2.- Definir procesos y politicas internas que regulen el manejo del

negocio.

Es mandatorio que el area establezca nuevos procesos (de ser necesario) y

politicas internas que apoyen al cumplimiento de los objetivos del area.

TCS al ser una empresa multinacional y que presta este tipo de servicio en otros
paises tiene ya politicas establecidas que se deben cumplir en el Ecuador, con la
debida customizacion de acuerdo a las necesidades y requerimientos de los clientes y

de las personas que prestan el servicio.

Recursos tecnolégicos

No se requieren recursos tecnologicos.

Talento Humano

Con la participacion de la gerencia, los facilitadores y los coordinadores se deben
realizar reuniones para revisar y acoplar las politicas de la empresa matriz en India

sobre el servicio de gestion del cambio.

Recursos Financieros
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Presupuesto interno.

Evaluacion del proceso

La efectividad de este proceso sera medida mensualmente una vez que se haya

realizado la customizacion de las politicas.

Resultado esperado

Establecer y aplicar las politicas internacionales de servicio establecidos por la

cempresa.

Objetivo 3.- Reorganizar el drea con el fin de tener una carga de trabajo

equitativa.

El nimero de empleados en el area es de 125 personas, con 14 personas en
mandos medios y la diferencia se encuentran distribuidos en soporte técnico y

operativo.

Cada coordinador tiene en su grupo entre 8 y 10 personas a su cargo lo que ya

significa que por lo menos 3 personas quedan sin atencion y seguimiento dentro del

grupo.

Las 3 personas que quedan sin ‘“‘atencidon y seguimiento” es debido a que el
coordinador esta atendiendo a otros miembros de su equipo pueden estar teniendo
problemas en la gestion oportuna de los requerimientos, falta de seguimiento,

encolamiento de requerimientos, entre otros.

Recursos tecnolégicos

No se requieren recursos tecnologicos.

Talento Humano
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Un supervisor puede manejar de manera eficiente un grupo de hasta 7 personas,
dandoles atencion a todos y cumpliendo con las demandas de apoyo que el equipo

requiere.

Es importante mencionar que los grupos de trabajo deberan estar conformados de
manera equitativa, esto se refiere a que los empleados se encuentren al mismo nivel
de conocimiento y en el caso de que uno de los miembros este cursando la curva de

aprendizaje el coordinador debera brindar mayor soporte a dicho empleado.

Los grupos deben tener como maximo 7 personas, por lo que se recomienda
tener un grupo back up con un nuevo coordinador. Este nuevo coordinado puede ser
uno de los back ups actuales, logrando asi empoderar al nuevo coordinador y al
nuevo grupo que se cree; este grupo se conformara como plan de contingencia

dependiendo de la necesidad del 4rea o del ingreso de la demanda.

Recursos Financieros

No se requiere recursos financieros.

Evaluacion del proceso

Con la revision de las métricas mensuales sobre atencion de los requerimientos
se podré validar si el nuevo grupo creado apoyo para el cumplimiento de la atencion

de los requerimientos en los tiempos de atencion establecidos.

Resultado esperado

- Reducir el tiempo de atencion de requerimientos.
- Mejorar el control de los recursos ya que no se efectuaba el
seguimiento efectivo ya que los grupos estaban conformados por

varios empleados.
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Objetivo 4.- Clasificar y priorizar los requerimientos de los clientes con el fin

de darles una solucion oportuna a los que son mds criticos.

Los requerimientos que se reciben en el Area de Mantenimiento tienen una
priorizacion que es dada por el N1 de la Mesa de Servicios Informaticos. A pesar de
esta caracteristica es usual que los requerimientos de mayor prioridad no sean

atendidos con la oportunidad debida.

Para ayudar a tener un segundo filtro de clasificacion se dispone que una persona
de cada grupo (11personas) esté¢ al pendiente de revisar la bandeja de requerimientos

e identifiquen las siguientes caracteristicas:

- Aplicaciones criticas ( con afectaciéon a nivel nacional o regional )

- Lista de usuarios VIP, identificar usuarios de nivel gerencial, quienes
deben tener una mayor prioridad de atencion.

- Requerimientos de facil solucion, errores conocidos o no filtrados por
el N1, para identificar cierres inmediatos.

- Requerimientos de reportes conocidos, buscando dar una solucion

inmediata y posible automatizacion para proximas ocurrencias.

Recursos tecnologicos

Se requiere el acceso que ya existe hacia el aplicativo de la Mesa de Servicios

Informaticos.
Talento Humano

Una persona por cada grupo ( 11 en total ) que tendra el rol de monitorear la
bandeja de errores y buscara los que cumplen con las caracteristicas indicadas con
anterioridad, esta persona se encargara de realizar la asignacion y seguimiento de la

solucién rapida de estos requerimientos clasificados como “Inmediatos”
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Recursos Financieros

No se requiere recursos financieros.

Evaluacion del proceso

En las métricas mensuales se revisara cuantos requerimientos del tipo clasificado
como inmediato fueron ingresados y solucionados. Se medira adicionalmente el
tiempo promedio de atencién en donde debe encontrarse mejores tiempos de

respuesta.

Resultado esperado

- Reducir el tiempo de atencion de requerimientos.
- Mejorar la satisfaccion del cliente ya que los requerimientos criticos

seran atendidos oportunamente.

Objetivo 5.- Motivar al personal del drea con wuna evaluacion por

cumplimiento de objetivos y dar el feedback oportuno y real de la situacion laboral.

El 4rea de Mantenimiento en cumplimiento con los procesos internos de la
Empresa cumple con procesos de evaluacion anual dentro de la herramienta

institucional.

Se ha detectado que la mayoria de las veces el proceso se cumple de manera
incorrecta o incompleta, ya que se deben cumplir calendarios impuestos. Y con un
numero tan grande de empleados el trabajo operativo supera al verdadero objetivo de
realizar una evaluacion valida. Adicionalmente la evaluacion se realiza por el
facilitador de cada vertical principal, esto significa que una persona puede llegar a

evaluar a mas de 40 personas, dependiendo de la vertical a la que pertenezca.

Con el fin de mejorar y personalizar ain més este proceso, la evaluacion debe

realizarse por la linea de supervision directa (coordinadores), de esta manera el
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numero de evaluados se reduce a 7 personas y puede realizarse un acercamiento mas

real.

Adicionalmente este proceso de evaluacion podra medir actitudes y
competencias que son observadas por el supervisor directo y con la capacidad de que

el feedback sea més enriquecedor.

Recursos tecnolégicos

Sistema de Evaluacion empresarial

Talento Humano

Todo el personal del area.

Recursos Financieros

No se requiere recursos financieros.

Evaluacion del proceso

Con la aplicacion de estos cambios en el proceso de medicion de objetivos y
luego del proceso anual de evaluacion se validara las evaluaciones y feedback mas

efectivo, lo que desemboca en mayor motivacion del personal.

Resultado esperado

Aumentar la motivacion del personal gracias a un proceso de evaluacion y

feedback efectivo.

Objetivo 6.- Mejorar el proceso de induccion al personal en los procesos
internos del drea y en el conocimiento propio de las aplicaciones del cliente, y asi

mejorar el tiempo de la curva de aprendizaje que actualmente es de 6 meses.
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Optimizar el tiempo que se tarda el proceso logistico de ingreso de nuevo

empleado.

La curva de aprendizaje de una persona que ingresa al area de mantenimiento
puede llegar a tardar 6 meses, tiempo en el que el empleado apoya en la solucion de
requerimientos pero no con la suficiente celeridad que lo hace un recurso con

experiencia.

Para esto y con el fin de lograr un tiempo menor se realizara un acompafiamiento
a cada persona nueva, el acompafiamiento lo realizara una persona con experiencia,

que puede ser el coordinador del grupo u otra persona con la suficiente antigiiedad.

El objetivo es que el empleado nuevo tenga una fuente constante de asesoria de

parte del empleado antiguo que le ayude a solventar sus dudas sobre:

- Procesos administrativos

- Procesos técnicos propios de la atencion de requerimientos

- Conocimiento en las herramientas en las que estan desarrolladas las
aplicaciones

- QGuia sobre las personas idoneas que pueden ayudarle sobre

inconvenientes que se presenten en el dia a dia.

Esta persona también apoyard en toda la logistica para recibir al nuevo empleado
y de esta manera iniciara con la hoja de ruta para la adquisicion de parte del cliente
de mobiliario y equipos de computacion para la ejecucion del trabajo de la persona

nucva.

Con esto se espera que la persona no pierda tiempo esperando tener herramientas

basicas para el desarrollo de su trabajo.

Recursos tecnolégicos

No se requiere
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Talento Humano

Persona nueva que acaba de ingresar al area y persona antigua asignada para ser

el “tutor” de la nueva persona.

Recursos Financieros

No se requiere recursos financieros.

Evaluacion del proceso

Se espera que en un tiempo menor a 6 meses la persona nueva demuestre en
métricas que esta teniendo una eficiencia superior en la atencion de requerimientos.
Esta medicion puede realizarse todos los meses y deben mostrarse mejores

resultados.

Resultado esperado

Reducir la curva de aprendizaje de los empleados nuevos.

Objetivo 7.- Realizar encuestas de satisfaccion al cliente y encontrar puntos de

mejora en el servicio.

El area de mantenimiento de aplicaciones cumple un proceso de encuesta de
satisfaccion hacia sus clientes que es dirigido por el area de Calidad (externa al area).
Esta encuesta no muestra una medicion confiable sobre la satisfaccion de los clientes

por lo siguiente:

- La encuesta se realiza a determinados clientes (escogidos al azar) y
que no tienen un numero considerable de requerimientos atendidos
por el area.

- La encuesta se realiza una vez cada semestre. Esto sesga la

calificacion pues el cliente tiende a recordar los ultimos
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requerimientos que fueron atendidos omitiendo todas las experiencias

anteriores.

Bajo esta premisa, se sugiere que las encuestas de satisfaccion sean realizadas a
los clientes con el mayor nimero de requerimientos atendidos, para tener una

muestra mas cercana a la realidad de la atencion.

Adicionalmente se espera que la encuesta no sea semestral, sino que tenga una
frecuencia trimestral o mensual, con mediciones mas cercanas se puede cubrir las
experiencias de un mayor nimero de eventos de atencion hacia el cliente y en

consecuencia se tendrd una medicion més apegada a la realidad.

Recursos tecnolégicos

Se utilizara el mismo formato de encuesta utilizado en los procesos actuales.

Talento Humano

Persona encargada del proceso de medicion de encuestas de satisfaccion y

usuarios seleccionados para este proceso.

Recursos Financieros

No se requiere recursos financieros.

Evaluacion del proceso

Se tendra mediciones de encuestas de satisfaccion mds cercanas que ayudaran a
tomar decisiones sobre mejoramiento del servicio con mayor frecuencia pudiendo

dar soluciones oportunas a problemas que evidencien los usuarios.

Resultado esperado

- Aplicar correctivos a los problemas identificados en encuestas de

satisfaccion
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- Mejorar el indice de satisfaccion del cliente.

5.1. Conclusiones

Tata Consultancy Servicies es la empresa mas grande en Ecuador que maneja
BPO a través de la automatizacion y mejoramiento de procesos operativos y
de negocio basados en plataformas tecnoldgicas y administracion global de
servicios.

En Ecuador TCS no tiene un marco regulatorio directo sino de manera
indirecta ha sido regulada por la constitucion en el tratamiento de datos,
comercio electrénico, base de datos, firmas electronicas y
telecomunicaciones.

La tecnologia en Ecuador ha ido evolucionando a un paso acelerado en las
ultimas dos décadas, la globalizacion permite equiparar las posibilidades de
acceso a la tecnologia mundialmente.

En Tata Consultancy Services la planificacion estratégica y objetivos
estratégicos son difundidos a las altas gerencias y posteriormente son
convertidos en objetivos operativos, los mismos que son socializados a los
empleados.

Durante el afio 2015 se pudo observar que el mayor porcentaje de
participacion de los tres productos es el de Incidentes o Errores para lo cual el
Area de Mantenimiento esta concentrando todas sus fuerzas en la atencion de
los mismos considerando que existe un alto porcentaje de rezagos.

El alto porcentaje de requerimientos rezagados en los productos de Errores,
Soluciones y Requerimientos de Informacion es lo que estd deteriorando la
imagen de esta Area y por tal motivo se puede ver perjudicada la imagen
institucional.

Se identifica a INCOMSAT Cia. Ltda., IT SOLUTIONS y EOPEN
SOLUTIONS como competencia directa de TCS en el Ecuador y a
FUNZIONA y SOLUTEK INFORMATICA como competencia en el

exterior.
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Global Network Delivery Model TM es el modelo motor que ha permitido a
TCS brindar servicios y soluciones confiables, escalables y rentables;
logrando un nivel de 89% de satisfaccion del cliente.

Una de las fortalezas mas importante que tiene la empresa es que sus clientes
han firmados los contratos por minimo tres afios, es decir que la empresa
mantiene relaciones comerciales a largo plazo por lo que sus clientes son
fijos.

La ausencia o falta de seguimiento para el cumplimiento de los procesos de
mejora continua no ha permitido que el Area de Mantenimiento evolucione y
busque Planes de Mejora o Innovacion en los procesos y con el personal
operativo.

El que la empresa preste servicios dentro de las instalaciones del cliente le
permite a la empresa que conozca de mejor manera a su cliente y la realidad

del giro del negocio.

5.2. Recomendaciones

Implementar el Modelo de Gestion propuesto para del Area de
Mantenimiento de Aplicaciones de TATA CONSULTANCY SERVICES-
TCS.

Socializar el Modelo de Gestion conjuntamente con Gestion al Cambio para
que de esta manera los empleados conozca su funcion en los procesos y la
responsabilidad compartida que implica el desarrollo de cada una de sus
actividades.

Empoderar al equipo de trabajo del Area de Mantenimiento de Aplicaciones
para que formen parte de la gestion interna y el proceso de mejora continua.
Integracién del equipo de trabajo del Area de Mantenimiento de Aplicaciones
con el fin de que los objetivos del area se conviertan en su manual de trabajo
y que de esta manera se sientan parte de la empresa para poder obtener un

mejor desempeno.
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e La disminucion del porcentaje de rotacion de personal es un trabajo de todo el
equipo directivo y esto incluye temas de homologacion de salarios, espacios
fisico aptos para el desarrollo de las actividades, movilizacion en las jornadas
nocturnas y reconocimientos internos en el Area en lo relacionando a
cumplimiento de metas por equipos de trabajo es decir tramites atendidos vs
reproceso y cantidad de rezagos es decir se velara por la calidad del servicio.

e El proceso de capacitacion deberd efectuarse tanto institucionalmente y
operativamente (curva de aprendizaje) con el fin de que el empleado nuevo se
sienta parte de la empresa y que su estacionalidad sea por largo plazo mas no

a corto plazo

5.3. Glosario

TCS (Tata Consultancy Services): Empresa de BPO a través de la
automatizaciéon y mejoramiento de procesos operativos y de negocio basados en

plataformas tecnologicas y administracion global de servicios (TCS, 2015)

BPO (Business Process Outsourcing): Subcontratacion de funciones del
proceso de negocio en proveedores de servicios, ya sea internos o externos a la

empresa, usualmente menos costosos o mas eficientes y eficaces. (Lopez, 2009)

ITIL (Information Technology Infrastructure Library): Es un proceso donde
a partir de la definicion de estrategias, se trabaja en el disefio del servicio, transicion
del servicio y operacion del servicio, asegurando la mejora contintia de cara al

cliente.
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ERP (Enterprise Resource Planning): Sistema integral de gestion empresarial
que esta disenado para modelar y automatizar la mayoria de procesos en la empresa
(area de finanzas, comercial, logistica, produccion, etc.). Su mision es facilitar la

planificacion de todos los recursos de la empresa. (Adpime, 2015)

CRM (Customer Relationship Management): Sigla que se utiliza para definir
una estrategia de negocio enfocada al cliente, en la que el objetivo es reunir la mayor
cantidad posible de informacion sobre los clientes para generar relaciones a largo

plazo y aumentar asi su grado de satisfaccion. (Ines, 2015)

PMI (Project Management Institute): esta activamente involucrado en abogar
por la profesion, estableciendo estandares profesionales, conduciendo investigacion y

previendo acceso a un acervo muy vasto de informacion y recursos. (PMI, 2015)

CMMI (CapabilityMaturityModellntegration): Modelo utilizado para la
mejora y evaluacion de procesos para el desarrollo, mantenimiento y operacion de

sistemas de software. (Mellon, 2010)

Multitasking: Ejecucion de uno o mas procesos concurrentes en un sistema.
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