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RESUMEN EJECUTIVO

TIGO es una empresa que brinda servicios de telecomunicaciones y
sustenta su posicionamiento en la rapidez de su red de negocios y en su servicio de
clase mundial.

La empresa busca colaborar con el éxito de sus clientes, ofreciéndoles soluciones

que optimicen sus operaciones y que obtengan excelentes resultados.

En la busqueda de la mejora del servicio al cliente, el proceso de atencion de
pedidos resulta ser estratégico para la empresa. Este proceso involucra tareas que
van desde la generacion de las 6rdenes, la seleccion de equipos, planes vy tarifas
hasta la activacion de los servicios y la entrega del equipo al cliente. El proceso
actual es soportado por varios sistemas que almacenan y gestionan informacién de
multiples bases de datos, los cuales sumados con mecanismos asincronos de
alineacion y replicacion de datos por lotes (batch processing), logran concretar la

atencion de los pedidos de los clientes.

El problema en el proceso de atencion de pedidos es el flujo ineficiente de la
informacion que es creada, almacenada, actualizada y consultada por los sistemas

y mecanismos que apoyan al proceso. Este manejo ineficiente de la informacion del



proceso tiene como consecuencia: Los altos costos que resultan cuando se
requiere adaptar el proceso a los requerimientos cambiantes del negocio, la
existencia de duplicacion de funcionalidades, desperdicio de recursos y que no se
tenga visibilidad del proceso. Transmitido hacia el cliente las consecuencias son los
altos indices en los tiempos de atencion de pedidos, tiempos de activacion de
servicios exagerados. Lo cual crea finalmente una gran insatisfaccion en los

clientes y una demanda insatisfecha debido a la insatisfaccion.

En el presente informe se brinda solucién al problema descrito en el parrafo
anterior y consiste en la implementacion de un sistema desarrollado bajo una
arquitectura orientada a servicios, el mismo que posibilita la interoperabilidad entre
sistemas, el reuso de funcionalidades, la mejora de visibilidad del proceso y la
agilidad del proceso. La implementacion de la solucién produjo la reduccién
sustancial de los tiempos de atencién de pedidos, la reduccion de la insatisfaccion

de los clientes y el incremento de las ventas en la empresa.



INTRODUCCION

Las empresas hoy en dia se desenvuelven en un entorno muy cambiante
donde las estrategias evolucionan constantemente. Adquisiciones nuevas,
consolidacién corporativa, nuevos clientes y mercados son parte de las decisiones
diarias de los niveles ejecutivos. Es en este contexto en que se aprecia la real
importancia de los procesos y de los sistemas en las empresas. Tal es asi que las
empresas tienen que desplegar esfuerzos constantes para alinear la arquitectura y
los sistemas a sus necesidades, ello implica adquirir y/o actualizar nuevas
tecnologias y herramientas que permitan a las empresas seguir manteniendo una

ventaja comparativa y competitiva en el mercado.

Los estilos de arquitectura de software han ido evolucionando con el paso
del tiempo de acuerdo a los nuevos retos y necesidades de las empresas. De los
tipos y estilos, la arquitectura orientada a servicios viene siendo una de las mas
adoptadas por las empresas medianas y grandes. Ello debido basicamente a que
posibilita integrar las aplicaciones y crear nuevas soluciones con componentes
débilmente acoplados y altamente interoperables; caracteristicas que solucionan los
grandes problemas que enfrentan las empresas actualmente: pequefos arreglos
que requieren grandes inversiones de tiempo y mano de obra, tiempos incurridos
para realizar cambios en los procesos principales, incapacidad de evolucionar a

distintos modelos de negocios, incapacidad de integrarse  con



los procesos principales de otras empresas, no flexibilidad de los procesos de la
empresa, etc. Finalmente permite reusar las aplicaciones heredadas. Esta suma
de caracteristicas determina cuan importante puede llegar a ser una arquitectura
orientada a servicios para las empresas.

Muchos de las bondades de SOA, permiten resolver los principales
problemas que se constituyen en el proceso de atencidén de pedidos de TIGO: El
flujo ineficiente de la informacion que es creada, almacenada, actualizada y
consultada por los sistemas y mecanismos que apoyan al proceso de atencion de
pedidos. Estos problemas son resueltos por las bondades de SOA: Mejor
interoperabilidad y mayor reutilizacion, mejora la visibilidad del proceso, reduce el
costo del mantenimiento y la integracién y se obtienen procesos de negocio mas

agiles. Estas bondades se muestran en el presente informe.

Finalmente queremos resaltar la estructura del presente documento. El
primer capitulo es dedicado al diagnéstico de la empresa, se describe a la empresa,
los clientes, los proveedores, los productos y servicios, y los procesos de negocio
de la empresa. En el capitulo 2 se detalla el marco teérico; conceptos que usamos
para la aplicacion de la solucién al problema. En el capitulo 3 se describe el
problema que se va a solucionar en el informe, el contexto, las alternativas de
solucion y el proceso de la toma de decisiones. En el capitulo 4 se detalla la
estrategia de implementacion y los principales entregables de gestion y del
producto. En el capitulo 5 presentamos la evaluacion de los resultados operativos y
econémicos obtenidos luego de la implementacion de la solucién elegida.

Finalmente se detalla las conclusiones, recomendaciones y anexos.



CAPITULO |

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

DIAGNOSTICO FUNCIONAL

BREVE RESENA DE LA EMPRESA

¢Qué es TIGO?
TIGO es una empresa de telecomunicaciones enfocada en incrementar la
productividad de sus clientes.
TIGO inici6 sus operaciones en 1998, es subsidiaria de TIGO HOLDINGS,
compania americana que brinda servicios moviles digitales en diversas ciudades
del mundo.

¢En que sustenta su posicionamiento?
TIGO sustenta su posicionamiento en una propuesta de valor diferenciada
compuesta por:

Rapidez:
TIGO es la unica herramienta de comunicacion disefiada especialmente para
negocios que incrementa la productividad de las empresas, gracias a la rapidez de
la Conexion Directa, basada en tecnologia IDEN, que te comunica al instante con

todas las empresas de la gran Red de Negocios TIGO.



El poder de la rapidez de TIGO es la caracteristica mas valorada por los clientes,
pues los segundos en los negocios son criticos.

Red de Negocios:
TIGO con el incremento de sus clientes ha conformado una gran red de negocios,
cuyos componentes son las empresas y grupos corporativos que tienen la

posibilidad de comunicarse de manera instantanea.

La red de negocios TIGO la conformas 3 tipos de empresas, las cuales son:
Empresas Ancla: Son grandes corporaciones, los mismo que para desarrollar su
operacion requieren de proveedores (empresas medianas) que les brinden cierta
gama de productos o servicios.

Empresas Medianas: Son las empresas proveedoras de las empresas grandes.
Estas a su vez requieren de proveedores menores que les ayuden a completar sus
productos 0 servicios.

Empresas pequenas: Son las empresas que estan al final de la red, y proveen de

servicios o productos a las empresas medianas.

Esta red de negocios brinda a las empresas la posibilidad de interactuar y generar
negocios nuevos y rapidos.
Servicio de Clase Mundial
¢, Qué significa una empresa que brinda un Servicio de Clase Mundial?
Empresa que compite con éxito en un ambiente global.
Garantiza su diferenciacion a través de ventajas competitivas, procesos vy
servicios innovadores.
Compite sobre |la base de valor y no de precio.

Construye relaciones solidas con sus clientes.



Tiene una ejecucion operacional y flexible.

Es rentable.

Genera un ambiente satisfactorio y desafiante para sus empleados.

Alinea personas, tecnologia, estructura y procesos a la estrategia.

Alinea a sus socios, consultores, proveedores para trabajar bajo estrategia de
Clase Mundial.

Genera valor en cada interaccion con el cliente.

Supera las expectativas de los clientes.

LINEA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

La linea de productos y servicios de TIGO se clasifican de la siguiente manera:

CONEXION DIRECTA
Conexion Directa:
Permite la comunicacién en una fraccion de segundo con cualquier usuario de la
Red de Negocios TIGO compuesta por las de 1'000,000 de usuarios.
La funcion de radio permite a los clientes comunicarse eficientemente con

empleados, proveedores, clientes y todo usuario TIGO a lo largo de su cobertura.

CDI - Conexion Directa Internacional:
Servicio exclusivo de TIGO que le permite a los clientes comunicarse con usuarios
TIGO de EE.UU., México, Brasil, Argentina, Chile y Canada con sélo presionar el

boton de la Conexidon Directa TIGO (funcion radio).

TIGO Viajero llimitado:

Es un servicio temporal orientado a toda persona que al viajar desee comunicarse



desde el extranjero con los paises donde TIGO tiene cobertura. De esta forma los
clientes podran comunicarse de manera ilimitada y por un periodo especifico de

tiempo a través del servicio de Conexion Directa Internacional.

B. INTERCONEXION TELEFONICA
La Interconexidén telefénica le permite hacer o recibir llamadas, comunicandolo con
la telefonia de red fija local, larga distancia nacional e internacional y con los

teléfonos moviles celulares de otros operadores. Tenemos los siguientes tipos:

. Local

° Larga Distancia Nacional

e Larga Distancia Internacional
. Roaming Nacional

C. SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

Mensajeria. Permite a los usuarios de la Red TIGO mandar mensajes de texto

desde la Web de la empresa.

° Localizador Satelital
° MODEM Inalambrico
° Blogueo de Correo no Solicitado

° TIGO Backup

° iAlarm

D. SOLUCIONES DE NEGOCIO

Soluciones de Negocio Corporativas

Son sistemas elaborados a su medida, los cuales, optimizan la productividad,



eficiencia y el control de la gestion del negocio de nuestros clientes. Estos sistemas
operan desde nuestros equipos TIGO y se integran a los sistemas propietarios de

nuestros clientes empresariales.

Algunas soluciones son:
TAXI
VENTA(TOMA PEDIDOS)
STOCK TOTAL(CONSULTAS)
DATA(INFORMACION DE EMPLEADOS Y CLIENTES)
CUENTA(ESTADO DE CUENTA)
RUTA
GPS

ADUANAS

Soluciones de Negocio Empresa
Son sistemas estandares, los cuales, optimizan la productividad, eficiencia y el
control de la gestion de su negocio. Estos sistemas operan desde nuestros equipos
TIGO y ademas, son facilmente adaptables a sus sistemas propietarios.
Algunas soluciones son:

GESTION DE VENTAS

GESTION MOVIL DE REPARTO

DESPACHO ADUANERO

ALERTA PLUS

CLIENTES

Los clientes lo conforman las empresas y usuarios que usan nuestros productos y
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servicios para hacer mas eficientes y rentables sus negocios.

Giro Seguridad

o VISEN

o SECURITY MAN & WOMAN S.A.C
o ONSITE PERU S.A.C.

Giro Industrial

o KOMFOT S.A.

o EXPORTIMOS.AC

o TALLERES UNIDOS

o ARGENTUM KHAM

o CORPORACION MISTICA SAC

PROVEEDORES

Entre los principales proveedores, tenemos los siguientes clasificados por rubro:

Equipos:
Motorota
Alcatel — Lucent
Nokia
Software y Soluciones de Negocio
Accenture
EMC
LHS
BCTS CONSULTING

Auditoria
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Deloitte

PROCESOS

Se clasifican como se describe:

PROCESOS DE GESTION

Proceso de negocio de planeamiento

PROCESOS PRINCIPALES

Proceso de negocio desarrollo de mercado
Proceso de negocio desarrollo de servicios
Proceso de negocio planeamiento comercial
Proceso de negocio atencion de pedidos

Proceso de negocio atencion al cliente

PROCESOS DE SOPORTE

Proceso de negocio abastecimiento de equipos y repuestos
Proceso de negocio de facturacion

Proceso de negocio cobranzas

-11 -



MAPA DE PROCESOS

GESTION

PRINCIPAL

APOYO

Figura N° 1 Mapa de Procesos TIGO
(Fuente: elaboracién propia)
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Nombre del Proceso de Negocio

Atencion de Pedidos

Figura N° 2 Atencion de Pedidos
(Fuente: elaboracion propia)

Nombre del Proceso de Negocio

Desarrollo de Mercado

Figura N° 3 Desarrollo de Mercado
(Fuente: elaboracion propia)
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Nombre del Proceso de Negocio
Desarrollo de Servicios

Figura N° 4 Desarrollo de Servicios
(Fuente: elaboracién propia)

Nombre del Proceso de Negocio
Planeamiento Comercial

Figura N° 5 Planeamiento Comercial
(Fuente: elaboracién propia)
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Nombre del Proceso de Negocio

Atencion al Cliente

Figura N° 6 Atencion al Cliente
(Fuente: elaboracion propia)

Nombre del Proceso de Negocio

Facturacion

Figura N° 7 Facturacion
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(Fuente: elaboracién propia)

Nombre del Proceso de Negocio

Cobranzas

b

Figura N° 8 Cobranzas
(Fuente: elaboracién propia)
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ORGANIGRAMA
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Figura N° 9 Organigrama Organizacional TIGO
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VICEPRESIDENCIA DE FINANZAS

Ofrece el soporte y control financiero de la empresa. Es su alcance dar
soporte financiero a las demas areas tales como Ingenieria en lo que respecta a la
compra de antenas, amplificadores; al area de Marketing en lo que respecta al

costeo de las campanas publicitarias y lanzamientos comerciales.

Actualmente conforman esta vicepresidencia las siguientes gerencias:
Gerencia de Auditoria Interna, Gerencia de Contraloria, Gerencia de Cobranzas y

Creditos, Gerencia de Planeamiento y Gerencia de Tesoreria y Riesgos.

VICEPRESIDENCIA DE INGENIERIA
Esta encargada de proporcionar todos los servicios de red que requiera la
empresa y principalmente de asegurar que los niveles de servicio de la red sean las

mejores.

Actualmente conforman esta vicepresidencia las siguientes gerencias:
Gerencia de Infraestructura y Mantenimiento, Gerencia de Operaciones de Campo,
Gerencia de Operaciones de Data, Gerencia de Operaciones de Red y Gerencia

de Planeamiento — Radio Frecuencia.

VICEPRESIDENCIA DE MARKETING

Esta encargada de dirigir los trabajos de estrategia sobre los lanzamientos
comerciales de mayor conveniencia para la empresa. Aqui también se gestan los
nuevos productos y servicios que se van a lanzar al mercado a fin de generar

mejores ingresos a la empresa.

Actualmente conforman esta vicepresidencia las siguientes gerencias:
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Gerencia de Comunicaciones, Gerencia de Entrenamiento, Gerencia de Marketing y

Estrategia, Gerencia de Productos y Servicios y Gerencia de Proyectos PCS.

VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES COMERCIALES

Esta encargada del despliegue de los canales de consumo para con los
clientes, ademas de la gestion de las ventas. Ademas se encarga de dar soporte al
servicio de Post Venta para trabajar directamente en la percepcion y satisfaccion de

los clientes.

Actualmente conforman esta vicepresidencia las siguientes gerencias:
Gerencia de Canales de Consumo, Gerencia de Planeamiento Comercial, Gerencia
de Satisfaccion al Cliente, Gerencia de Ventas Directas y Gerencia de Ventas

Indirectas.

VICEPRESIDENCIA DE RECURSOS HUMANOS
Encargada de la gestion del personal humano de la empresa, de la
seguridad de los muebles e inmuebles y finalmente de gestionar los bienes

logisticos con los que cuenta y necesita contar la empresa.

VICEPRESIDENCIA DE SISTEMAS

Encargada de proveer todos los sistemas principales y de soporte a los
procesos de negocio de la empresa. Esta encargada de producir los sistemas,
validarlos y de incorporarlos como parte de los activos que generan valor a la

empresa.
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Actualmente conforman esta vicepresidencia las siguientes gerencias:
Gerencia de Desarrollo de Software, Gerencia de Métodos y Procedimientos,
Gerencia de Operaciones Comerciales y Financieras, Gerencia de Operaciones de

Negocio y Gerencia de Redes y Soporte Técnico.

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

VISION, MISION Y VALORES

VISION

"Ser lideres en telecomunicaciones brindando un servicio de clase mundial

mediante la pasion de nuestra gente por el éxito de sus clientes."”

MISION

"Brindar el servicio mas rapido y confiable, asegurando el desarrollo de los talentos

de nuestra gente y el crecimiento rentable."

VALORES

La integridad, es la base de todas nuestras conductas, relaciones y negocios.
Implica actuar de forma honesta, ética y confiable ante cualquier situacion. Vivir
este Valor de manera permanente y consistente, genera credibilidad en las

personas e instituciones con las cuales interactuamos.

El compromiso, estamos COMPROMETIDOS a brindar lo mejor de nosotros. Para
ello buscamos armonizar las necesidades, prioridades y metas de nuestro cliente, el

desarrollo de nuestra gente y de la Organizacion. En TIGO nos sentimos orgullosos
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de basar nuestra fortaleza en un compromiso total con el cumplimiento de nuestras

promesas, el respeto por las personas y la adhesién plena a nuestra cultura.

El sentido de urgencia, nosotros valoramos el SENTIDO DE URGENCIA como
factor de éxito para actuar proactivamente y con rapidez, ante las necesidades
presentes y futuras de nuestros clientes. Es facil hacer negocios con TIGO.
Evolucionamos rapidamente y con flexibilidad, buscando la simplicidad y la

generacion de soluciones creativas en un entorno de cambio permanente.

Empowerment, en TIGO contamos con la mejor gente y confiamos en ella. El
EMPOWERMENT para nosotros significa delegaciéon, facultacion y ejercicio
responsable del poder a todos los niveles de la empresa. Es responsabilidad de
cada lider el contribuir al desarrollo de su equipo y facultar a las personas para que
puedan agregar valor. Es responsabilidad de cada uno de nosotros asumir el reto

de ser el gerente de la fase del proceso que atiende.

El trabajo en equipo, en TIGO trabajamos en EQUIPO basandonos en el
compromiso, la confianza, la participacion, la empatia y la valoracion de la
diversidad. Asi generamos la sinergia que permite resultados superiores y alto
sentido de logro. Construimos relaciones de largo plazo con nuestros Clientes y
Proveedores, integrandonos con ellos en equipos exitosos, basados en la

cooperacion y el beneficio compartido.

ANALISIS INTERNO: FORTALEZAS Y DEBILIDADES

FORTALEZAS:
F1: Cuenta con una gama de servicios de valor agregado que son unicas en el
mercado.
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F2: Excelente clima laboral y politicas de gestion de personal.

F3: Presencia en varias frecuencias de ancho de banda.

F4. Personal de alta capacidad, por lo general con certificaciones y
especializaciones.

F5: Programas de capacitacion constantes para el personal.

F6: Infraestructura de red solida y escalable.

DEBILIDADES:

D1: Diversidad de sistemas monoliticos que son el soporte de los procesos
principales de la empresa.

D2: Limitaciones comerciales por dependencia de tecnologia IDEN para radio.
D3: La arquitectura de los sistemas de informacién dificulta el lanzamiento
comercial de manera oportuna.

D4: Informacion relevante de los principales procesos de negocio no son
manejados en tiempo real.

D5: Alta rotacién de personal luego de proyectos importantes.

ANALISIS EXTERNO: OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

OPORTUNIDADES:
O1: El indice de consumo de interconexién telefénica en la regidon continua en
incremento constante.
02: La diversidad de proveedores de tecnologia para empresas de
telecomunicaciones, aumenta la capacidad de negociacibn de servicios de
tecnologia e infraestructura.
03: Elingreso explosivo de los equipos y servicios de tecnologia 3G.

O4: Las grandes empresas prefieren los servicios de telecomunicaciéon
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instantanea para realizar operaciones efectivamente.

AMENAZAS:
A1: La competencia realiza lanzamientos comerciales de manera flexible y con
un mayor alcance.
A2: Percepcion de precios elevados para los servicios de interconexion
telefonica de parte de nuestros clientes.
A3: Ingreso de operadores con tecnologias homogéneas a las de la
competencia.
A4. La competencia empieza a brindar el servicio de radio en sus equipos.
A5: indice creciente de insatisfaccion de los clientes con los tiempos de venta y

atencion al cliente.
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| OPORTUNIDADES

0O1: El indice de consumo de interconexion telefénica
en la region continlia en incremento constante

02: La diversidad de proveedores de tecnologia para
empresas de telecomunicaciones, aumenta la capacidad de
negociacion de servicios de tecnologia e infraestructura.

03: El ingreso explosivo de los equipos y servicios
de tecnologia 3G

0O4: Las grandes empresas prefieren los servicios de
telecomunicacion instantanea para realizar operaciones
efectivamente.

AMENAZAS

A1: La competencia realiza lanzamientos
comerciales de marnera flexible y con un alcance mayor.

A2: Percepcion de precios caros para los
servicios de interconexion telefénica de parte de nuestros
clientes

A3: Ingreso de operadores con tecnologias
homogéneas a las de la competencia.

A4: La competencia inici6 a brindar el servicio
de radio en sus equipos.
AS5: Indice creciente de insatisfaccion de los clientes con
los tiempos de venta y atencion al cliente.

FORTALEZAS

F1: Cuenta con una gama de servicios de valor
agregado que son unicas en el mercado.

F2: Excelente clima laboral y politicas de gestion
de personal.

F3: Presencia en varias frecuencias de ancho de
banda.

F4: Personal de alta capacidad, por lo general con
certificaciones y especializaciones.

F5: Programas de capacitacion constantes para el
personal

F6: Infraestructura de red sélida y escalable

S1: Ingresar en el mercado de servicios de comunicacion
individual a través del lanzamiento de equipos y servicios con
tecnologia 3G.

S2: Lanzar proyectos de mejora y mantenimiento de la
calidad de la red de la empresa.

S7: Trabajar en programas de fidelizacién de clientes.

S8: Aprovechar las bondades de la infraestructura para
configurar nuevos servicios de manera oportuna.

S9: Potenciar el desarrollo de servicios empresariales de
valor agregado.

DEBILIDADES
D1. Diversidad de sistemas monoliticos que son
el soporte de los procesos principales de la empresa.

D2: Limitaciones comerciales por dependencia de
tecnologia IDEN para radio

D3: La arquitectura de todos los sistemas de
informacion dificulta el lanzamiento comercial de manera
oportuna.

D4: Informacién relevante de los principales
procesos de negocio no se manejan en tiempo real

D5: Alta rotacién de personal luego de proyectos
importantes.

8§3: Mejorar la gestién de la informacién en los procesos
de negocio principales de la empresa.

S4: Adquirir infraestructura de telecomunicaciones para
servicios de tecnologia 3G

S85: Definir arquitecturas para desarrollo de sistemas
flexibles y de componentes reusables.

S6: Establecer
importante.

procedimientos para retencion de personal

S10: Establecer procedimientos para retencién de
personal importante.

S11: Mejorar los procesos principales de negocio a
través de la mejora de los sistemas de informacion.

Tabla 1. MATRIZ FODA
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OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

POSICION COMPETITIVA EN EL MERCADO:

A través de la innovacion de los servicios de valor agregado, de la mejora de los

procesos principales de negocio y de nuestras politicas de retencién de clientes.

INNOVACION Y CREATIVIDAD EN LOS PRODUCTOS:

Ser lideres en el mercado de servicios empresariales para clientes
corporativos, a traveés de la creacion e innovacién de servicios acorde a las

necesidades del mercado y de los clientes.

CRECIMIENTO RENTABLE DE LA EMPRESA:

Aprovechar oportunidades de crecimiento ofreciendo servicios para

mercados complementarios al actual.

CALIDAD DE LA RED:
Ser lideres en cuanto a la calidad de la red, permitiendo a los clientes corporativos

e individuales realizar sus operaciones de manera confiable y oportuna.

PRESENCIA EN EL MERCADO DE TECNOLOGIA 3G:

Ganar presencia en el mercado de telecomunicaciones individual vy

corporativa, aprovechando asi la demanda de productos y servicios 3G.

EXCELENCIA EN PROCESOS DE NEGOCIO:
Lideres en satisfaccion de clientes por tener los procesos de atencidon mas

rapidos y eficientes.

-25-



RESPOSABILIDAD EMPRESARIAL Y SOCIAL DE LA EMPRESA:

Preservar la reputacibn de empresa propulsora de negocios nuevos en

ancla. Preservando ademas los valores y sobretodo el servicio de clase mundial.

FACTORES CRITICOS DE EXITO DEL NEGOCIO

RED DE EMPRESAS: TIGO fomenta una red de negocios, en la que las
comunicaciones se manejan de manera optima en beneficio de Las empresas
pertenecientes a la red. En dicha red las empresas comparten informacion y

pueden fomentar negocios a cada instante.

SERVICIOS DE VALOR AGREGADO. Es un factor critico de éxito ya que permite
fidelizar clientes muy grandes ayudandolos a solucionar sus problemas operativos

mediante la optimizacion.

CAPACIDAD DE RESPUESTA EN EL SERVICIO. La capacidad de atender rapido
a los clientes en la atencion de pedidos o en los servicios de post venta, permiten

fidelizar a los clientes y obtener su satisfaccion.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS. Importante porque permite a las personas
desarrollar su potencial y dar todo el compromiso para conseguir que los proyectos

salgan de manera eficiente y oportuna.

PROYECTO PERSONAL COMMUNICATION SERVICES (PCS). Del éxito del
proyecto depende el ingreso venturoso en el mercado de los proyectos y servicios
3G. Representa un punto de quiebre para la empresa porque determina un punto de

crecimiento muy grande.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

En el desarrollo del marco teérico, nos enfocaremos en desarrollar las bases de
las metodologias empresariales que estudian de manera profunda las
caracteristicas, comportamientos, problemas, soluciones que se pueden encontrar
en las operaciones de la empresa. Como marco teérico vamos a describir la
metodologia de los procesos de negocio, los fundamentos de la tecnologia
orientada a objetos y finalmente las bases fundamentales de la tecnologia

orientada a servicios.

GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO

Es un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para
disenar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales. BPM
es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina
las tecnologias de la informacion con metodologias de proceso y gobierno. BPM es
una colaboracién entre personas de negocio y tecnélogos para fomentar procesos
de negocio efectivos, agiles y transparentes. BPM abarca personas, sistemas,

funciones, negocios, clientes, proveedores y socios."

! Kiran Garimella, Michael Lees y Bruce Williams. Introduccion a BPM para Dummies. Software AG,
2008
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Como mucha gente, puede que encuentre este concepto algo confuso. ¢ Qué son
“procesos de negocio operacionales”™? O ;qué es un enfoque “centrado en los
procesos™? ;Y desde cuando “colaboran” las personas de negocio con las de

tecnologia?

BPM combina métodos ya probados y establecidos de gestion de procesos con una
nueva clase de herramientas de software empresarial. Ha posibilitado adelantos
muy importantes en cuanto a la velocidad y agilidad con que las organizaciones

mejoran el rendimiento de negocio. Con BPM:

Los directores de negocio pueden, de forma mas directa, medir, controlar y
responder a todos los aspectos y elementos de sus procesos operacionales.

Los directores de tecnologias de la informaciéon pueden aplicar sus habilidades
y recursos de forma mas directa en las operaciones de negocio.

La direccion y los empleados de la organizacion pueden alinear mejor sus
esfuerzos y mejorar la productividad y el rendimiento personal.

La empresa, como un todo, puede responder de forma mas rapida a cambios y

desafios a la hora de cumplir sus fines y objetivos.

LOS OBJETIVOS FUNCIONALES DE BPM.?

Al decir BPM, ¢qué significa en términos de lo que las personas hacen
realmente? Este capitulo es una descripcion de las capacidades funcionales de
BPM, como se relacionan los funcionamientos internos, y como utilizan las

personas BPM para mejorar el rendimiento empresarial.

% Kiran Garimella, Michael Lees y Bruce Williams. Introduccion a BPM para Dummies. Software AG,
2008
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¢ Qué hace BPM?

BPM constituye una amplia disciplina, pero tiene un propésito funcional especifico.
Y por supuesto, los componentes de la tecnologia BPM tienen especificaciones

precisas. ; Como se combina todo eso? Aqui hay una lista que lo explica:

Centrado en los procesos: BPM unifica las actividades de negocio y de Tl y
coordina las acciones y comportamientos de personas y sistemas alrededor del
contexto comun de los procesos de negocio. Utilizando las convenciones vy
notaciones que conforman los procesos estandar, un director de operaciones, por
ejemplo, ve el proceso desde una perspectiva de negocio, mientras que el director

de Tl ve los elementos de informacién y sistemas.

Alineacion negocio/Tl: BPM facilita la colaboracion directa y la responsabilidad
conjunta de los profesionales de la empresa y de Tl en el desarrollo,
implementacién y optimizacion de los procesos de negocio operacionales. El
mismo modelo de procesos, por ejemplo, proporciona una perspectiva empresarial
para el analista empresarial y una perspectiva de sistemas para el analista de

sistemas.

Mejora continua de los procesos: BPM implementa los métodos vy
herramientas de gestion y de comportamiento de la mejora continua de procesos
(CPI). Por ejemplo, cada médulo funcional de BPMS admite una o mas de las
fases DMAIC de Six Sigma, y la supervision de la actividad empresarial le permite

revisar las métricas Six Sigma en sus procesos.
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Composicion de soluciones: BPM facilita el disefio, ensamblaje e
implementacién rapidos de procesos de negocio completos. Un desarrollador
incorpora sistemas y servicios de Tl al mismo modelo de procesos disenado por el
analista de negocio. Un completo conjunto de conectores y herramientas sin codigo

hace el desarrollo de soluciones incluso mas rapido.

Transparencia: BPM proporciona visibilidad funcional cruzada en tiempo real de
los procesos operacionales y una comprension comun de las actividades para todos
los participantes. Un director de operaciones, por ejemplo, puede ver los procesos
de negocio en ejecucion y sus métricas empresariales en tiempo real, mientras que
un director de Tl puede ver la disponibilidad y rendimiento de los sistemas de

apoyo.

Aprovechar lo existente y hacer uso de lo nuevo (enfoque “leave and
layer”): BPM incorpora de forma directa sistemas de informacion y activos
existentes y coordina su uso en una “capa’ de procesos accesible para los
directores de negocio. Un conjunto completo de adaptadores de sistemas y
herramientas B2B (“business to business”) le permiten reutilizar cualquiera de sus
aplicaciones de Tl existentes. Los usuarios ven una sola interfaz delante de muchos
sistemas. Y el panel de BPM presenta una fachada uniforme a los usuarios de

negocio.
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Efectividad de los procesos

BPM asume el paradigma de gestion de las actividades empresariales a través de
un entorno de procesos operacionales. El término procesos de negocio puede

sonar poco claro, pero no se equivoque; es un término preciso.

BPM se esfuerza en maximizar la efectividad de los procesos de negocio de las

siguientes maneras:

4+ Determina el proceso éptimo para las condiciones actuales.
% Hace funcionar el proceso tan efectivamente como sea posible.

% Posibilita decisiones y controles en busca de la eficiencia continua.

Optimizacion

Debe saber lo que esta sucediendo en su organizaciéon mientras esta sucediendo y

coémo los cambios potenciales pueden afectar a su negocio.

Supervision en tiempo real

BPM proporciona visibilidad del estado de los procesos actuales y extrae las
métricas clave, importantes en lo que ese proceso afecta a la empresa. De esta
forma, puede juzgar la efectividad de sus procesos ahora, y disefar después
procesos que mejoraran el rendimiento frente a estas métricas. Por ejemplo, puede

visualizar los procesos logisticos en toda la cadena de suministro en el ambito
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global. Veria el estado, graficos de evolucion e indicadores rojos mostrando envios
retrasados. Su plataforma BPM transferiria los incidentes de forma automatica al
personal de resolucion de problemas. Usted recibiria informacién de seguimiento
que le notifica cuando se encuentran de nuevo en marcha los envios. Sus clientes

recibirian notificacion automatica sobre los retrasos.

Analisis de futuro

Con BPM, puede simular el rendimiento de los procesos antes de
implementarlos. Experimente con diferentes caminos, niveles de recursos, reglas y
mas, preguntando “;y si. .. ?” en lo que respecta a como podria funcionar mejor el
proceso. Por ejemplo, podria simular la adicion de personal en el proceso de

pedidos para ver qué impacto tendrian dichas adiciones en el rendimiento total.

Automatizacion

Con BPM, puede automatizar la ejecucion de muchas tareas de procesos que
pueden haber sido controladas anteriormente de forma manual. Para ello, puede
combinar servicios nuevos y ya existentes. Para tareas que aun requieren control
manual, BPM coordinara el flujo de trabajo y dirigira la accién al notificar a las
personas y presentarles la informaciéon que necesitan para realizar su trabajo. Si el
director del servicio al cliente necesita revisar un pedido de alto valor, BPM envia
una notificacion por correo electrénico o a una bandeja de entrada de tareas en el

espacio de trabajo de los procesos.
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Confrol y toma de Decisiones

BPM otorga a los directores de negocio control directo sobre ciertos puntos de
cambio y control en lo referente a como los sistemas de informacion facilitan la
gestion de los procesos. Los directores tienen acceso libre a los datos sobre el
rendimiento de los procesos. Los usuarios de negocio participan tanto en la
especificacién de la definicion inicial de los procesos como en los cambios para
mantenerlos continuamente optimizados. Los directores de negocio tienen
asimismo control directo de las reglas y normas que gobiernan los comportamientos

de los procesos.

Transparencia de los Procesos

Los procesos de negocio no deben ser cajas negras. BPM proporciona

visibilidad a través de capacidades de creacion de modelos y supervision.

Su modelo es lo que ejecuta en la practica

Los modelos suelen ser sélo eso. En realidad no conducimos un coche modelo
0 nos mudamos a una casa modelo. Los modelos son representaciones y lo que
usted experimenta después es algo diferente. A veces, lo que experimenta es muy
diferente, y cuando trabaja con sistemas complejos como procesos de negocio

operacionales, muy a menudo demasiado diferente.
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Pero, ¢y si el modelo se convirtiera en realidad? ;Y si el modelo y la realidad
estuvieran conectados directamente y lo que pensd como modelo fuera de verdad
ejecutado? En BPM, su modelo es lo que ejecuta en la practica (WYMIWYR, por

sus siglas en inglés: “What You Model Is What You Run").

Con BPM, el modelo no es solo el disefio, en realidad se convierte en el motor que
dirige el proceso. Sin necesidad de traducciones, de farragosas interpretaciones de
requisitos o documentos de disefo. Hacer las cosas de esta manera es mucho mas

rapido y mucho mas preciso que de la forma en que se han hecho anteriormente.

Supervision y Analisis de los Procesos

Prometemos no crear otro acronimo sobre el mismo, pero es un viejo dicho:
lo que se mide es lo que se gestiona. Y lo contrario es verdad también. No se
puede gestionar lo que no se mide. Si no se detecta, no se puede responder.

BPM le permite ver los procesos mientras se ejecutan, y determinar como las
transacciones de negocio que fluyen a través de los procesos afectan a las métricas
empresariales clave. BPM proporciona las herramientas no so6lo para reaccionar y
responder, sino para también gestionar amenazas inminentes y oportunidades de
forma proactiva. BPM le proporciona informacién que ayuda a desvelar la raiz de
los problemas y le ofrece informacion objetiva y sobre la que se puede actuar en

términos de la accion a tomar para mejorar el proceso.
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¢Y qué pasa con aquellos Procesos?

Los procesos de negocio son complejos ensamblados de modelos, reglas, datos,
l6gica, servicio y mucho mas. La recopilacion estructurada de informacion que
describe todas estas piezas y cdmo funcionan juntas se denomina metadatos. BPM

utiliza metadatos para mantenerlo todo a punto.

Agilidad de los Procesos

La transparencia y efectividad de los procesos son suficientemente poderosas, pero
con BPM también es necesaria agilidad de los procesos. BPM permite el cambio
directamente, tanto haciendo mas eficientes los procesos existentes como

desarrollando unos nuevos.

Comunicacion y Colaboracion

La barrera mas grande para el cambio es la comunicacién. BPM reduce esta
barrera incrementando las lineas de comunicacion y colaboracién directas e
inmediatas entre todos los participantes en el proceso. BPM permite al equipo de

procesos:

Acordar las métricas del rendimiento de los procesos de Negocio,

Compartir modelos de proceso y semanticas empresariales Comunes.

Comunicar de forma clara las tareas a realizar.
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Y esto va mas alla de las cuatro paredes (es sélo una metafora, de cualquier
forma, jhace ya mucho que una empresa no esta ubicada literalmente en un unico
sitio!). BPM le permite extender su alcance a procesos mas alla de los limites de su
empresa, al permitirle colaborar de forma efectiva con clientes, socios vy

proveedores.

Desarrollo Rapido

BPM es mucho mas rapido que nada que haya experimentado antes. Le permite
detectar el cambio cuando se produce, interpretar el impacto de ese cambio y
desarrollar una comprension compartida sobre como debe responder la
organizacién. Ademas, le ofrece desarrollar e implementar soluciones mas rapido

de lo que en la actualidad es posible.

Con BPM:

Dispone de un punto central de cambio en la infraestructura de procesos y
l6gica de reglas (el modelo de procesos).

Minimiza la cantidad de codigo que se debe desarrollar y maximiza la
reutilizacion de capacidades existentes.

Presenta la funcionalidad existente como servicios reutilizables que se
pueden convertir graficamente en nuevas aplicaciones y procesos.
Comparte la carga del disefio y cambio fuera del grupo de TI.

Simula de forma rapida el funcionamiento de nuevos procesos antes de su

implementacion.
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Espacios de Trabajo Productivos

Las personas que trabajan en y alrededor de procesos de negocio, a menudo se
ven obligadas a interactuar con multiples sistemas existentes, incluyendo paquetes
de aplicaciones. Coordinar este batiburrillo se ha convertido en un sumidero de
recursos de productividad en nuestro mundo de cada dia. Los paquetes de
aplicaciones y los sistemas fijjos no pueden adecuarse de forma rapida a las
necesidades individuales de ninguna persona en particular. ¢ El resultado? La gente
cambia de unos sistemas de aplicaciones a otros y tiene que encontrar la forma de

que funcionen para ellos.

Gracias a BPM, el encargado de procesos se ahorra la complejidad de lidiar con
sistemas diferentes y alinea el trabajo que tiene que realizar y las herramientas que

necesita a través de un unico entorno de procesos personalizado.

Las practicas de CPI y las tecnologias de BPM lo hacen posible. Los encargados de
procesos son ahora mas productivos. A las personas les gusta la filosofia mira y
siente (“look & feel”). En lugar de que los usuarios cambien su estilo de trabajo para
adaptarse a las aplicaciones, el nuevo entorno de procesos se adapta a como la

gente trabaja productivamente.

Por ejemplo, en un proceso tipico de entrada de pedidos, un empleado tendria que
cambiar entre su correo electrénico, que es donde se le notifica en primer lugar, y
los distintos sistemas de ventas para registrar las diferentes partes de un pedido,

mas luego dirigirse al sistema financiero para registrar la transaccion de crédito y
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finalmente al sistema ERP para comprobar los niveles de stock. Con BPM, el
empleado simplemente estaria ante una sola vista que presenta todos los campos
de entrada y las notificaciones necesarias para completar el pedido. Cada uno de
los sistemas existentes se actualizaria en segundo plano, pero eso ya no seria

asunto del empleado de entrada de pedidos.

INTEGRACION EMPRESARIAL
Las tendencias comerciales actuales hacen cada vez mas urgente la
necesidad de integrar procesos, roles, sistemas y operaciones en general a fin de

obtener los mismos resultados con el menor costo y con mejor calidad.

NECESIDADES DE LA INTEGRACION EMPRESARIAL.

1. Integracion de mercados: Presiona a las empresas a adaptarse a nuevos

productos y servicios regionales.

2. Integracion entre varios sitios de desarrollo y de produccion; a través de

intercambio de informacién, material y de control.

3. Integracion entre proveedores y productores: para reducir los tiempos de
entrega de los productos, reducir los riesgos en el lanzamiento de nuevos.
4. Integracidén entre procesos de disefio y produccion: para reducir el tiempo de

introduccion al mercado y minimizar los errores de diseno.

* Abilio Tinoco Leon. Contexto Empresarial. Business Process Improvement Center, 2009
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5. Integracién entre vendedores de componentes Software/Hardware: arquitectura
de sistemas abiertos son requeridos para proveer interoperatividad entre varias

soluciones de tecnologias de la informacién.

PRINCIPIOS DE LA INTEGRACION

Las condiciones para la integracién parecen depender de la libertad pero controlada

del flujo de informacién y conocimiento y la coordinacion de las acciones.

Cuando la gente entiende la visidon de la empresa y tiene la informacion correcta,
los recursos y las responsabilidades necesarias; entonces, “haran las cosas

correctas”.

La confianza en la gente no solo le permitira actuar con habilidad sino también con

el deseo de participar.

Una red de comunicaciones efectiva permitira la distribucién del conocimiento y la
informacion, de tal modo que las personas podran involucrarse en la solucion de los

problemas.

La democratizacién y diseminacion de la informacion en todas partes de lared y en

todos los niveles independientemente de la posicion de la organizacion, asegurara

la integracion empresarial efectiva.
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6. La informacion libremente compartida motiva a la gente a tomar decisiones

voluntariamente y a participar en el proceso de decision en todos los niveles de la

organizacion.

A continuacién describimos los tipos de integracion que pueden existir en las

empresas.

VERTICAL /HOTIZONTAL

Horizontal:

Consiste en integracion logica y fisica del proceso de negocio desde la demanda

del producto hasta la distribucion. Consiste en el flujo de material y de documentos.

Esta integracion depende de la tecnologia

Proveedor Cliente

Figura N° 10 Integracion empresarial — Horizontal.

Vertical:

Consiste en la integracion de los tomadores de decisidén. Consiste en la integracion

de los sistemas de informacién para la toma de decisién. Consiste en el flujo de

decision.
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Proveedor Cliente

Figura N° 11 Integracion empresarial - Vertical.

INTRA-EMPRESARIAL/INTER-EMPRESARIAL

Intra-Empresarial:

Consiste en la integracion de procesos internos, considerando el flujo de

informacion, flujo de material y flujo de control. Por ejemplo ERP.

Shipping

Procurement
Receiving

Financial System

Figufa N° 12 Integracién |ntra-Emprésarial
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Inter-Empresarial:

Consiste en la integracidbn de procesos de negocio de una empresa con otros
procesos de negocio de otras empresas, o la participacion de algunas partes del
proceso de negocio de otras empresas. Por ejemplo la administracion de la cadena

de suministros (Supply Chain Management)

2 Datos del Ejecucion ‘
De reciente mercado virtual / -
aparicion // " compartidos l L85 <
; Web y : ENFOQUE
Consumidor | Fabricante | Proveedor DIRECTO

Figura N° 13 Integracion Inter-Empresarial

ARQUITECTURA ORIENTADA A SERVICIOS*
¢ QUE ES UN SOA?
Una arquitectura orientada a servicios es una forma de mirar el mundo.
Cuando adopta una vision orientada a servicios, todo cobra una forma de servicio.

Los servicios son los ladrillos con los que se construye una SOA. Son un medio

para acceder a las capacidades que se repiten en un negocio.

Servicios: La definicion basica de un SOA Consistiria en:

» Lo que el servicio hace por usted: Un servicio proporciona capacidad para su

consumidor, como por ejemplo, procesar el cambio de direccion de un cliente en

* Miko Matsumura, Bjoern Brauel, Jignesh Shah. Adopcion de SOA para Dummies. Software AG
2009
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un banco.
» Como se utiliza. Un servicio cuenta con un método especifico para poder
usarlo, que se llama invocacion. Presenta una interfaz bien definida para poder

acceder a sus prestaciones.

Lo que no se define explicitamente en un servicio de SOA es:

» Donde esta ubicado el servicio. Se puede acceder a los servicios de forma
remote, es decir, que puede llamarlos desde cualquier punto de la red.
» Como funciona. Los servicios son opaco, lo que significa que ni se sabe, ni

importa, cdmo se realizan su trabajo.

Los servicios de SOA pueden acoplarse para construir otros nuevos, vy

ensamblarse en secuencias para construir procesos.

LA ARQUITECTURA SOA

Los servicios son los bloques de construccion de la SOA, como las piezas
del Lego. Aunque, en conjunto, la SOA es mas parecida al Halcon Milenario de Star
Wars DE LA COLECCION Definitiva De Lego, de 5000 piezas y con Chewbacca

incluido. No es sélo una pieza.

La arquitectura de la SOA define los siguientes aspectos:

> Como localizar un servicio.
» Como conseguir que se comuniquen los diferentes servicios.
» Como encaja cada uno de los servicios en todo el sistema.
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Cuando trabaja con piezas de una construccion, sélo tiene que localizar las piezas
en la caja, ensamblarlas en los pequenos pivotes, y montar el conjunto segun se

escribe en el dibujo proporcionado.

En una SOA, los servicios se encuentran en un repositorio denominado registro, se
ensamblan mediante las llamadas aplicaciones compuestas, y el plano que sirve d

guia es lo que se conoce como esquema global de la SOA.

EQUIVALENCIA DE SOAY NEGOCIO

Si las arquitecturas SOA fueran sélo un medio para que los informaticos
puedan generar mas componentes de Tl, no serian muy interesantes. La potencia
de SOA radica en su capacidad para expresar capacidades técnicas en términos de
negocio, y de permitir a las empresas recombinarlos con rapidez para crear nuevas

soluciones.

Si habla con un arquitecto de sistemas de informacion empresarial, es muy
probable que se le escapen tecnicismos del tipo acoplamiento débil y granularidad
gruesa. Aqui explicamos los tecnicismos mas frecuentes de la SOA y su

importancia para la empresa.

» Granularidad Gruesa, describe el tamafio de los componentes que constituyen
un sistema. La SOA prefiere los componentes de mayor tamarfo (de grano
grueso) a los que se conoce como servicios de negocio. Generalmente estos se
construyen a partir de otros servicios técnicos mas pequenos (de grano fino)

que ya existen.
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Esto es importante porque las piezas mas grandes favorecen que el personal de

la empresa comprenda, reutilice y maneje los servicios de la SOA.

> Interfaz frente a la implementacion, diferencia entre lo que hace un servicio
de como lo hace. Esto es importante porque asi, el usuario del negocio centra
su atencion sobre lo que hace el servicio y no en los tediosos detalles de

funcionamiento interno de la tecnologia.

» Los contratos definen las obligaciones entre el proveedor y el consumidor del
servicio. Pueden contemplar expectativas sobre el servicio tales como

disponibilidad, fiabilidad, indicadores clave de rendimiento, costes y asistencia.

Son importantes porque ayudan a los usuarios del negocio a adoptar decisiones

informadas sobre los servicios en los que pueden confiar.

» Acoplamiento débil es el modo de disefiar servicios mas flexibles y menos
dependientes unos de otros. Con ello se facilita el ensamblaje de los servicios y

su recombinacion en nuevos contextos.

Es importante porque resulta mas rapido agrupar soluciones de negocio a partir
de piezas prefabricadas que escribir desde cero cada una de las nuevas

funciones.

CICLO DE VIDA DE LA SOA

El ciclo de vida de la SOA proporciona una via para ayudar a las personas a

colaborar de un modo mas eficiente. Mediante el uso del ciclo de vida de la SOA,
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puede alcanzar los grandes objetivos de adopcion de la arquitectura de un modo
estructurado. Al mismo tiempo, favorece que cada individuo conserve la libertad que
necesita para innovar y controlar su parte del proceso. El ciclo de vida de la SOA

es una parte fundamental de la adopcién de la arquitectura.

Se debe implementar el ciclo de vida de la SOA con el objetivo de que la
gente comparta responsabilidades, y no para hacer cumplir responsabilidades
nuevas y centralizadas. Un ciclo de vida de SOA demasiado centralizado que
intente redefinir las actividades granulares dentro de cada grupo, generara una
resistencia por parte de la organizacion que puede ser fatal para la adopciéon de

SOA.

Dado que el objetivo de SOA es hacer disponibles soluciones combinando
componentes, servicios y procesos en una unica solucion, el ciclo de vida de SOA

cubre no sélo los servicios técnicos, sino también:

» Componentes reutilizables. Visualizados tanto mediante interfaces graficas de
usuario como mediante estructuras de datos utilizadas para componer
interfaces (un ejemplo son los servicios Web).

» Procesos: Hacer disponible un proceso de negocio indicado por BPM.

» Interfaces de Usuario: Contemplan servicios y procesos.

El ciclo de vida de SOA no contempla el codigo o activos operativos, como son las
bases de datos y servidores de aplicaciones. Para garantizar que cuenta con un
modelo coherente, es necesario que alinee el codigo y los ciclos de vida de las

operaciones con los conceptos de SOA.
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Dado que la adopcion de SOA exige que se resista a imponer responsabilidades
nuevas y centralizadas, los ciclos de vida maduros, especialmente aquellos como el
cédigo y las operaciones de los sistemas, deben mantenerse cuando han

demostrado un funcionamiento excelente.

LOS CICLOS DE VIDA DE SOA

En la SOA hay que diferenciar la perspectiva que los consumidores tienen
de los servicios, y la que tienen los proveedores. Dado que segun la perspectiva
adoptada variaran los requisitos y las responsabilidades, existen dos tipos de

diferentes ciclos de vida de SOA:

» Ciclo de vida del proveedor.

» Ciclo de vida del consumidor.

Estos dos tipos de ciclos de vida exigen que los interesados sean responsables de
su parte del proceso y sirvan de puerta de entrada para aprobar las actividades
completadas dentro de los ciclos de vida de SOA, a la vez que se traspasan a la

siguiente parte implicada.

Definicion de las Partes Implicadas.

El ciclo de vida implementa un flujo de actividades y puntos de decision entre las

partes implicadas en el proceso:

» Propietario por parte del negocio: El propietario por parte del negocio
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proporciona los requisitos para que se pueda implementar una nueva
funcionalidad, soluciéon o proceso. La mejor forma de expresar estos requisitos
es mediante modelos de procesos, o BPMN. El uso de estos modelos
proporciona un entorno que facilita la comprension de los requisitos para la
implementacion en las Tl. El propietario por parte del negocio también necesita
definir requisitos no funcionales (como es la calidad del servicio) para las

funcionalidades, soluciones o procesos.

» Arquitecto SOA: El arquitecto SOA analiza los requisitos del negocio y los
divide en disefios de servicios y en disefos de procesos. Puede optar por
reutilizar un componente existente en lugar de crear uno nuevo, en cuyo caso
iniciara un nuevo ciclo de vida de consumidor. Cuando propone una
implementacion nueva o modificada de un servicio 0 proceso, el arquitecto SOA
plasma las especificaciones de disefio en diagramas de estado, modelos de
procesos y disefo de interfaces. También formaliza los requisitos no funcionales
del componente a implementar(es decir, la disponibilidad, seguridad,

rendimiento, etc.).

» Desarrollador: El desarrollador implementa los componentes a partir de las
especificaciones de disefio suministradas por el arquitecto. También crea planes
de pruebas a partir de las especificaciones. Para ayudar en la convergencia
entre tecnologia y metodologia, el desarrollador parte de los disefios del
arquitecto SOA para la implementacion(es decir, generacion de codigo vy

refinado de modelos).

» Responsable de calidad: El responsable de calidad utiliza la informacién
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proporcionada por el propietario por parte del negocio, el arquitecto y el
desarrollador para revisar la correccion del servicio o proceso implementado.
Utiliza entonces los planes de prueba proporcionados por el desarrollador para
ejecutar una comprobacion de la solucién en un entorno de preproduccion y
valida las métricas de calidad, efectos secundarios y caracteristicas no

funcionales.

Operador: El operador recibe las soluciones probadas y validadas y las
despliega en los entornos estandar de Tl con el fin de que la solucion esté
disponible para los usuarios y consumidores. Utiliza la especificacion de
requisitos no funcionales formalizados con el fin de poner en marcha una
solucién virtualizada que cumpla los acuerdos de nivel de servicios que
demandan los consumidores. Las soluciones de gobierno durante la fase de
ejecucion de la SOA proporcionan este tipo de prestaciones, haciendo cumplir

los requisitos no funcionales y los SLA.

BENEFICIOS DE UNA ARQUITECURA ORIENTADA A SERVICIOS®

Los beneficios mas palpables de implementar una arquitectura SOA en las

organizaciones son:

La arquitectura SOA ayuda a mejorar la agilidad y flexibilidad de las

organizaciones.

Las empresas deben ser capaces de crear y producir nuevos productos y servicios

° Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) Como reformular La Arquitectura Corporativa para
alcanzar El alto rendimiento.  Centro de Alto Rendimiento de Accenture(CAR) 2008

-49 .



para unos clientes y ciudadanos que son cada vez mas exigentes. El aumento de la
colaboracién con los clientes y proveedores, y la mayor capacidad para interpretar
los datos de los clientes, proporcionan a las organizaciones los medios necesarios
para interpretar los cambios del mercado de una forma mas precisa y rapida. Lo
que necesitan en estos momentos es conseguir que sus procesos de negocio sean
capaces de ser adaptados al menos al mismo ritmo. Este dinamismo exige un
nuevo conjunto de capacidades tecnolégicas que permitan adaptar rapidamente los
sistemas informaticos.

El pensamiento tecnologico tradicional, que normalmente intentaba crear una
aplicacion nueva para cada proceso nuevo, nunca ha sido capaz de generar tal
agilidad. Las aplicaciones se desarrollaban normalmente en momentos diferentes,
con diferentes intenciones, plataformas, conjuntos de usuarios y niveles de servicio,
y suponian diferentes ciclos de mantenimiento, mejoras y presupuestos. Haciendo
un analisis retrospectivo, no nos sorprende que los esfuerzos por integrar las
aplicaciones y los sistemas de una organizacion pudieran ser tan laboriosos y

costosos de implantar y mantener.

Por el contrario, la arquitectura SOA se centra en las capacidades, no en las
aplicaciones. SOA contempla la arquitectura de toda la empresa, incluidos los
procesos de negocio y las tecnologias de la informacion. Ademas, el alto nivel de
desacoplamiento e interoperabilidad proporcionado por la arquitectura SOA permite
un alto grado de reutilizacién (interno y externo) y de parametrizacién. Todo ello
redunda en una mayor facilidad y flexibilidad para adaptar y mejorar los procesos

de las organizaciones segun los cambios de prioridad del negocio.

e La arquitectura SOA permite “una personalizacion masiva” de las
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tecnologias de la informacion.

La personalizacion masiva es un concepto que se ha tomado prestado de los
procesos de fabricacion, donde al combinar de distinta manera los modulos
estandar, se puede dar forma a un producto individualizado dentro de la
infraestructura masiva de producciéon. Mediante la arquitectura SOA se puede
aplicar el mismo principio a la tecnologia de una organizacion y, como
consecuencia, a los procesos de negocio habilitados por dicha tecnologia. Asi por
ejemplo, en una gran compafia de telecomunicaciones, la arquitectura SOA ha
permitido acelerar el proceso de creacion e integracion de nuevos servicios, Yy
abaratar sus costes, lo que ha permitido desarrollar complejas politicas de precios y

contratacion mejor adaptadas a segmentos especificos de clientes.

Frecuentemente, la informacion necesaria para desarrollar nuevos servicios 0
productos ya existe dentro de los sistemas de la organizacion, y la arquitectura SOA
crea una forma mas facil y rapida (y mas barata) de acceder a ella que en el
pasado, y de utilizarla en la unidad que gestiona los clientes. Esta es, en efecto, la
capacidad de personalizar productos y servicios a gran escala, mientras se utiliza la

misma infraestructura servidora o transaccional (*de back-end").

e La arquitectura SOA permite la simplificacion del desarrollo de
soluciones mediante la utilizacion de estandares de la industria y

capacidades comunes de industrializacion.

La arquitectura SOA desacopla los tres componentes de una aplicacion:
presentacion, orquestacion de procesos y légica de negocio, a la vez que

estandariza la comunicacion entre cada una de las capas. Todo ello favorece a que
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el proceso de construccidon se pueda dividir y por lo tanto industrializar mas

facilmente.

Ademas, las empresas se pueden focalizar en los componentes de mayor valor
como los procesos y externalizar o comprar el resto de componentes.

Por ejemplo, una gran entidad bancaria ha decidido concentrarse en la definicion de
los procesos de la entidad, delegando la construccion (o compra) de los

componentes, presentacion y servicios, a factorias de software.

e La arquitectura SOA permite aislar mejor a los sistemas frente a los
cambios generados por otras partes de la organizacion(proteccion

de inversion realizada)

Al organizar los sistemas en médulos mas pequefios (servicios) se reduce
notablemente el impacto de los cambios. Por otra parte, durante las ultimas
décadas, las organizaciones han realizado fuertes inversiones en sus
infraestructuras tecnologicas. A través de la creacion de un modelo flexible que
pueda reconfigurarse en funcién de las necesidades del negocio, la arquitectura
SOA reutiliza, de un modo efectivo, los distintos sistemas tecnoldgicos actuales, por
ejemplo, identificando la funcionalidad bajo los sistemas tecnologicos actuales y
encapsulandolos en servicios que pueden ser utilizados por diferentes aplicaciones

Yy procesos.

Al respecto, las principales companias que ofrecen herramientas de descubrimiento
“discovery” estan reorientando sus productos para ofrecer la identificacion de reglas

de negocio y servicios de los sistemas actuales, para facilitar su evolucién hacia
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SOA.

e La arquitectura SOA permite alinear y acercar las areas de

tecnologia y negocio.

SOA cubre la brecha entre la vision del negocio y la de sistemas, estableciendo un
marco de dialogo con un lenguaje comun: los procesos de negocio. Las areas de
negocio se centran en la definicidn de los procesos de acuerdo a la estrategia y el
modelo de negocio de la compania. El area de tecnologia implementa los procesos
a partir de la utilizacion de servicios existentes y la creacién de nuevos cuando es
necesario (ver figura 4).

Cuando el negocio requiere cambios en los procesos existentes, éstos se realizan
de forma flexible y agil, pues estan implementados mediante tecnologia estandar y
servicios reutilizables. Ademas, por primera vez, hay una definicion comun de las
aplicaciones: los procesos, que tanto el area de tecnologia como el area de negocio

comparten y entienden.
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Figura N° 14 Arquitectura Orientada a Servicios (Vision)

Centrado
en el servicio

FACILITADORES TECNOLOGICOS CLAVE DE SOA®

Hay 6 facilitadores tecnoldgicos principales que permiten, desde el punto de vista
tecnoldgico, la implantacion de SOA. No es imprescindible el uso de todos los
facilitadores, pero cada de ellos es importante para alcanzar plenamente todos los

beneficios esperados.

1. BPM o Business Process Management. Es el principal facilitador que
recoge las tecnologias para permitir la definicion/ejecucidén de los procesos
tanto en su componente de modelado (BPA) como de implantacién (BPO).
Adicionalmente, es aconsejable contar con un motor de reglas (BRE) que
permita externalizar las reglas de decisidn que requieren ser modificadas

® Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) Como reformular La Arquitectura Corporativa para
alcanzar El alto rendimiento.  Centro de Alto Rendimiento de Accenture(CAR) 2008
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frecuentemente.

2. La tecnologia de Web Services Permite encapsular los servicios
mediante un estandar ampliamente aceptado por todos los fabricantes y
proveedores. Este estandar proporciona ventajas claras para proveer y
consumir servicios al exterior, pero no es obligatoria su implementacion en

entornos cerrados.

3. El ESB o Enterprise Service Bus. Facilita la conexion entre
sistemas/servicios heterogéneos, resolviendo deficiencias de la tecnologia
de servicios web ("web services") como la garantia de entrega, localizacion,
seguridad, etc. Dependiendo de la heterogeneidad de una instalacion, su

uso puede ser imprescindible o0 no ser requerido.

4. BAM o Business Activity Monitoring. Proporciona una monitorizacion
de los procesos (con una vision de negocio) en tiempo real y con capacidad

de actuacion.

5. El Gobierno de desarrollo EI ESR o Enterprise Service Repositorio.
Es el catalogo de servicios y procesos (tanto desde el punto de vista técnico
como de negocio) y es fundamental para la gestion de los servicios y

procesos tanto desarrollados como comprados.

6. El Gobierno de ejecucion. Es un conjunto de herramientas y utilidades
que permiten el gobierno de los servicios y procesos en ejecucion,

generando cuadros de mando de niveles de servicio y aplicando politicas de
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actuacion automaticas. Bajo este facilitador también se suelen cubrir todos

los aspectos de seguridad en SOA.

Gobierno

BPM
Business Process
Management
(BPA/BPO) + BR

Permite la orquestacion
automatica de servicios
s:pavados para crear una
capa de procesos de
negocio integrados a
nivel corporativo

Web services

Standard-based HTTP,
XML. SOAP, Ws-"..|

Permite comunicaciones
estandarizadas punto-a-
punto entre los sistemas
mediante estdndares

ampliamente aceptados

ESB

Enterprise Service Bus

Posibilita una red de
sistemas dispares
interactuando como

un sistema unificado
corporativo y resolviendo
las diferencias en
sistemas HW, SW, redes
y localizaciones

BAM
Business Activity
Monitoring

Proporciona
monitorizacién de
ejecucion de procesos,
vision en tiempo real
y control del negocio.

R

| ™ Wi |

1

Gobierno de
desarrollo: ESR

Catalogo de servicios y
procesos

Proporciona un depdsito
para el almacenamiento,
catalogacion y consulta,
tanto de servicios como
de procesos. con las
siguientes funciones:

® Analisis de impacto

® Multientorno

® Versionado

Gobierno
de ejecucion

Proporciona mecanismos
para el monitoreo técnico
no invasivo en tiempo

| de ejecucion de fa

utilizacién de los

web services

* Mapa de uso

* Segundad

® Nivel de servicio y
aphcacién de politicas

® Alarmas en caso de
servicios no disponibles

Figura N° 15 Gobierno de Servicios

ORQUESTACION Y COREOGRAFIA

ORQUESTACION

Describe el flujo, como los servicios interactuan, incluyendo la légica del negocio y

el orden de la interaccion.

COREOGRAFIA

Describe |la secuencia de mensajes entre servicios, enfocandonos en el intercambio

de mensajes publicos y estados convencionales.
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Figura N° 16 Coreografia - Orquestacion

PROCESO GESTIONADO POR EVENTOS

Los diagramas EPC ilustran flujos de trabajo de procesos empresariales y
suponen un componente importante de los conceptos de modelado SAP R/3 para
ingenieria empresarial. Estos diagramas emplean simbolos graficos para presentar

la estructura de flujo de control de un proceso empresarial como una cadena de

eventos y funciones.

Los bloques base utilizados en los diagramas EPC son:

o Funciones, que son los bloques base del diagrama. Cada funciéon

corresponde a una actividad que se ha ejecutado.
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Funcion

. Eventos, que tienen lugar antes o después de que la funcién se ejecute.

Las funciones se vinculan mediante eventos.

o Unidad Organizativa, Determina la persona u organizacion, dentro de la

estructura de la empresa, que es responsable de una funcion especifica.

@ad organiz@;

. Informacion, material o recurso, Representas objetos en el mundo

real, por ejemplo objetos de negocio, entidades; que pueden ser datos de entrada
que sirvan como base para una funcién, o datos de salida producidos por una

funcion.

Objeto
Informacion
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Documento

Conectores, que estan asociados a actividades y eventos. Existen tres

tipos de conectores: AND, OR y OR exclusivo (XOR).

® O ©®

. Flujo de Control, Conecta eventos con funciones, caminos de
procesos, O conectores logicos, creando secuencias cronologicas e

interdependencias légicas entre ellos. Se representan por fechas discontinuas.

|
v

Documento -M ‘ Unidad organizativa )

|

] . Objeto
Funcion 2 [Funmon 3 } 2 linformacion
| |

&

€ — — —

Figura N° 17 Flujo de Control
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NOTACION DE MODELADO DE PROCESOS DE NEGOCIO

El Lenguaje de modelado de procesos es una notacién grafica de los pasos y
actividades de un proceso de negocio. Modela tanto la secuencia de actividades
como los datos 0 mensajes intercambiados entre los distintos participantes esta

notacion es llamada BPMN.

BPMN implementa una notacion de modelo para procesos, concretamente el
conjunto original de especificaciones propuestas por BPMI (Business Process
Management Initiative), ahora parte del OMG (Object Management Group). BPMN
no esta pensado para modelar aplicaciones, sino procesos que correran dentro de
dichas aplicaciones. Por ello, la salida de BPMN necesita ser expresado en algo
que no sea un lenguaje programatico. Es aqui donde entra en juego BPML
(metalenguaje desarrollado por BPMI). Asi, a través de BPML disponemos de la
traduccién de un formato grafico (para ser leido por personas) a un formato leible

por maquinas (y permitir el intercambio entre distintas herramientas).

.;@j.

Working Friday at 6
Group Pt Pacific
Active Time

Check Status of {Send)
Working Group Send Cumrent
Issue List

No

Issue List
Figura N° 18 Ejemplo Notacion BPMN
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LENGUAJE DE EJECUCION DE PROCESOS DE NEGOCIO

Es un lenguaje estandarizado por OASIS para la composicidn de servicios
web. Esta desarrollado a partir de WSDL y XLANG, ambos lenguajes orientados a
la descripcion de servicios Web. Basicamente, consiste en un lenguaje basado en
XML disefiado para el control centralizado de la invocacién de diferentes servicios
Web, con cierta logica de negocio afadida que ayuda a la programacion en gran

escala (programming in the large).

Section 1.01 BPEL es un lenguaje ejecutable con sus variables y operaciones. Las
operaciones permiten enviar y recibir mensajes SOAP y tiene un gran soporte para
XML y transformaciones XML. Ademas, permite de manera facil invocar multiples
servicios web al mismo tiempo y sincronizar los resultados.

Section 1.02 BPEL no tiene soporte grafico; es decir, no especifica como deben
ser los diagramas interpretativos de los procesos que define.

Section 1.03 El objetivo de BPEL es ofrecer una forma de orquestar servicios web,
la secuencia de interacciones subyacente y el flujo de datos punto a punto.

Section 1.04 Objetivos del disefio de BPEL:

1. Definir procesos de negocio que interactuan con entidades externas
mediante operaciones de un servicio Web definidas usando WSDL 1.1 y que se
manifiestan a si mismas como servicios Web.

2. Definir procesos de negocio utilizando un lenguaje basado en XML. No
definir una interpretacion grafica de procesos o proveer de una metodologia de
disefo en particular.

3. Definir una serie de conceptos de orquestacion de servicios Web que

pretenden ser usados por vistas internas o externas de un proceso de negocio.
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4. Proveer sistemas de control jerarquicos y de estilo grafico, que permitan que
su uso sea lo mas fusionado e inconsutil posible. Esto reduciria la fragmentacion
del espacio del modelado de procesos.

5. Proveer funciones de manipulacion simple de datos, requeridas para definir
datos de procesos y flujos de control.

6. Soportar un método de identificacion de instancias de procesos que permita
la definicion de identificadores de instancias a nivel de mensajes de aplicaciones.
Los identificadores de instancias deben ser definidos por socios y pueden cambiar.
7. Brindar la posibilidad de la creaciéon y terminacién implicitas de instancias de
procesos, como un mecanismo basico de ciclo de vida. Operaciones avanzadas de
ciclo de vida como por ejemplo "suspender" y "continuar' pueden agregarse en
futuras versiones para mejorar el manejo del ciclo de vida.

8. Definir un modelo de transaccion de largo plazo que se base en técnicas
probadas tales como acciones de compensacion y ambito, de tal manera a brindar

recuperacion a fallos para partes de procesos de negocios de largo plazo.
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Figura N° 19 Ejemplo Notacion BPEL

METODOLOGIA

Para la eleccion de la alternativa a implementar se debe realizar una
evaluacién de al menos 2 alternativas. Para ello, debemos analizar criterios para

poder determinar la mejor solucion de acuerdo a la necesidad de negocio.

Los criterios deben ser identificados segun el contexto en que se plantearan las
alternativas de solucion, considerando las politicas, procedimientos y estandares
que rigen en la empresa. Ademas, deben ser identificados por el equipo del

proyecto quienes deben alinear las caracteristicas técnicas requeridas con los
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objetivos del proyecto, la estrategia del negocio y los objetivos organizacionales.
La obtencion de este alineamiento, asegura que la solucién seleccionada apoya la

estrategia de la empresa.

A continuacion establecemos los valores a usar en la calificacion de los criterios de

decision. El detalle en el siguiente cuadro:

Cuadro de Calificacion

Descripcién de la Calificacion Valor de la Calificacion

Muy Bajo 1
Bajo 2
Regular 3
Alto 4
Muy Alto 5

Tabla 2. Valores de Calificacion de Criterios

A continuacion se describen los criterios de seleccion:

COSTO DE IMPLEMENTAR LA SOLUCION: La empresa considera

este criterio de gran importancia, ya que se pretende contar con una solucién que
facilite la adaptacion y crecimiento de la empresa. Se debe tener en cuenta el costo

desde las siguientes perspectivas:

1. Obtener los mejores costos
2. Busqueda de ahorro en obtencion de componentes netamente
principales

3. Busqueda de descuentos por volumen
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4. Busqueda de descuentos corporativos capitalizando las buenas

relaciones con los potenciales proveedores.

TIEMPO PARA IMPLEMENTAR LA SOLUCION: En la busqueda de no
causar un gran impacto en el cliente y los servicios que se brinda a los mismos,
TIGO considera prioritario el criterio del tiempo en la implementacion de la solucion.
TIGO considera dar mayor valia a la solucion cuya implementacién tome el menor
tiempo sin afectar, claro esta, el nivel de calidad de la implementacion de la
solucion. Algunos criterios que TIGO recomienda tomar en cuenta en la valuacién

de las soluciones son:

1. Tiempo de capacitacion y aprendizaje del personal en los nuevos
productos y componentes de la solucion.

2. Tiempo inherente en la construccidn de componentes para integrar la
plataforma con aplicaciones legadas. Solamente en el caso en el que la
plataforma de solucion no tenga un canal de integracion activo para
alguna aplicacion en particular. (ejemplo Soporte de protocolos,

formatos, etc.)

ALINEAMIENTO DE LA SOLUCION CON LAS APLICACIONES
ACTUALES: Este criterio hace referencia al nivel de compatibilidad de la

plataforma de soluciéon para con las aplicaciones y componentes existentes en la
empresa. Generalmente el nivel de soporte, escalabilidad y compatibilidad de los
productos de las mismas familias es mucho mayor. Es por eso que este criterio
mide el nivel de afinidad de la plataforma de solucion a implementar con las

soluciones que estan en produccion actualmente.
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Algunos criterios que podemos tomar en cuenta son:

1. Compatibilidad de protocoles.
2. Extension y mejora de capacidades entre versiones.

3. Soporte para plataformas heterogéneas.

ALINEAMIENTO DE LA SOLUCION CON REQUERIMIENTOS BPM +

SOA: Para la solucion del problema que afronta la empresa, se hace necesaria
una solucidon que cuente con especificaciones minimas de  funcionalidad,
especificaciones técnicas, especificaciones que resuman algun tipo de necesidad
de negocio. Es en este contexto, TIGO ha elaborado una lista de necesidad de
requerimientos mimos con los que deberia contar la soluciéon a implementar en la
empresa. Este criterio alinea los requerimientos con las caracteristicas de los
productos y componentes de las posibles soluciones. La lista de criterios esta

compuesta basicamente por:

Modelamiento de servicios
Desarrollo de servicios
Conexidén de Mensajeria y Servicios de Integracion
Orquestacion de servicios
Implementacion de servicios
Analisis y optimizacién de servicios
Acceso a servicios
Seguridad de servicios
Gestion de servicios
Tabla 3. Requerimientos SOA + BPM
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CONVENIENCIA DEL ENTERPRISE SERVICE BUS (ESB) DE LA
PLATAFORMA DE SOLUCION: TIGO es conciente que la solucién a
implementar tiene un horizonte de largo plazo, y de que los productos a adquirir le
deben permitir alcanzar la agilidad tan promocionada y tan ausente en las
organizaciones de gran envergadura como TIGO. En este contexto TIGO prioriza
también este criterio en la que evalua las principales caracteristicas del ESB, y esto
debido a que la estrategia de agilidad depende mucho de las caracteristicas y de la
robustez del ESB.

Para TIGO este criterio es tan o mucho mas importante que los anteriores y

propone los siguientes criterios a considerar en la evaluacion:

1. Soporte de protocolos estandar.

2. Capacidades de transformacion.

3. Capacidades de asignacion.

4. Mecanismos de orquestacion.

5. Integracion de Web Services.

6. Soporte para necesidades de integracion empresariales.

7. Precio del ESB

RIESGO DE IMPLEMENTAR LA SOLUCION: Los riesgos siempre golpean los
tiempos, el alcance y el costo de los proyectos. En este sentido TIGO apuesta por
seleccionar la solucidon cuyas caracteristicas técnicas/funcionales, minimicen de
algunas manera los riesgos en la implementacion. Algunos criterios que TIGO

recomienda tomar en cuenta son:
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1. Riesgo de seleccion del ESB, por el impacto inmenso que representa
para la integracion.
2. Riesgo de incurrir en sobretiempo y sobrecosto por las caracteristicas de

la plataforma.

Finalmente se tienen que asignar pesos a los criterios de evaluacion. Estos
pesos denotan el grado de importancia de cada uno de los criterios. Al ser un grupo
de criterios, existe una prioridad que muestra la importancia en la seleccién de la

solucién. El detalle de los criterios y sus pesos en el siguiente cuadro:

Criterios de Seleccion Peso de

Ponderacion
(100%)

Costo de implementar la solucion 0.14
Tiempo para implementar la solucién 0.16
Alineamiento de la solucién con las aplicaciones actuales 0.20
Alineamiento de la solucion con requerimientos BPM + 0.17
SOA

Conveniencia del Enterprise service bus (ESB) de la 0.17
plataforma de solucién

Riesgo de implementar la solucion 0.16

TOTAL 1

Tabla 4. Pesos de los Criterios de Seleccién

- 68 -



CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Como se comentd brevemente en el resumen ejecutivo del presente informe; TIGO,
en la busqueda de mejorar los niveles de atencion para con el cliente, esta

dedicando esfuerzos en la mejora de todos sus procesos de cara al cliente.

El proceso en estudio “Atencién de Pedidos” es soportando por los siguientes
sistemas: Enterprise Portal (Web Portal), Customer Management (CRM PORTAL),
Retail, Comercial Planning, Sistema de Caja y, Sistema de Soporte y Control de

Negocios (BSCS).
Cada uno de estos sistemas tiene su propio dominio de base de datos y su
propia interfaz de cara al usuario. La interaccion de estos sistemas compone el

proceso de negocio de “Atencidén de Pedidos”.

La ejecucion del proceso requiere de multiples operaciones que tienen la

necesidad de extraer, actualizar, transferir y eliminar informacion
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Para tener una mejor visibn de la arquitectura de las aplicaciones, a
continuacién mostramos un diagrama funcional de las aplicaciones que participan

en la ejecucion del proceso de atencion de pedidos.
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El diagrama refleja claramente la existencia de una marafna de aplicaciones,
procesos e interacciones punto a punto que forman un montén de espaguetis de
interdependencias. Este esquema puede llegar a representar un serio problema, ya
que es posible que causen caidas de los sistemas en cadena a medida que van

fallando todos los sistemas interdependientes.

La perspectiva es terrible y se debe a que la historia del area de Tl de TIGO es
una larga cadena de proyectos independientes. Cada proyecto, realizado en su
momento, se centrd unicamente en obtener los datos del modo mas economico y
rapido posible, lo cual provoco que actualmente la empresa posea una arquitectura

chapuza, poco elegante y sobretodo inconexa.

ESTADO ACTUAL DE LAS APLICACIONES
La empresa utiliza aplicativos que han sido desarrollados en distintos lenguajes
de programacion; destacando: ActionScript, HTML, Java, JavaScript, PL/SQL,

Power Builder, Visual Basic, .Net.

Estas aplicaciones usan distintas bases de datos para almacenar la informacién
de los clientes y operaciones que estos realizan. Estas bases de datos pertenecen
a los siguientes proveedores: Oracle, SQL SERVER, MySQL y PostgreSQL en
orden de cantidad.

El cuadro que muestra la cantidad de aplicaciones existentes por lenguaje de

programacion usado:
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Java

Cantidad de Aplicaciones Tecnologia

Oracle

Power Builder

SAP

Visual Basic

Microsoft

PL/SQL

Oracle

Total

Tabla S. Aplicaciones vs. Tecnologia
Ademas presentamos el siguiente cuadro que muestra el porcentaje en uso de

las bases de datos por parte de las aplicaciones.

3 gaqa de Aplicacione = ologla
Oracle 70% Oracle
QL Serve 12% Microsoft
Q 8% Sun / Oracle
PostgreSqg 10% Open
DB 0% IBM
otz 100%

Tabla 6. Gestores de BD vs. Tecnologia

ACOTANDO EL PROBLEMA

Para clarificar mas el problema, a continuacidn mostramos los principales

canales por donde se realiza la venta. El grafico evidencia los principales problemas

en el proceso de negocio:
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La creacion de las ordenes de venta se realiza desde varios canales

Del cuadro resumimos las falencias principales:

1. La generacion de las érdenes para los canales Retail, Web Portal y CRM Portal
tienen exactamente el mismo flujo, sin embargo en el grafico vemos que la
funcionalidad esta implementada en cada sistema. Existe duplicacion de

funcionalidades y recursos desperdiciados

2. Existe la necesidad de alinear La informacion generada en Retail Y Web Portal
necesita ser alineada hacia el CRM (CRM Portal). Esta alineacion se hace a
través de proceso batch que tienen frecuencias especificas en el dia. Estos
procesos generalmente traen problemas ya que mientras la informacion no esta
alineada, CRM Portal no pueden exponer informacién actualizada de las

operaciones.

3. Al tener las funcionalidades duplicadas, un cambio en cualquiera de las

aplicaciones genera la necesidad de replicarlo en las restantes. Por tanto existe

una gran dificultad para adaptar a los requerimientos cambiantes del negocio.

4. Basado en el punto 3, concluimos que pequefos arreglos requieren grandes

inversiones de tiempo y mano de obra.

Resumiendo: existe duplicacion de informacion, demora en la ejecucion del

proceso y la incapacidad de ver métricas del negocio en tiempo real.
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FORMULACION DEL PROBLEMA

El problema es la ineficiencia en el flujo de informacién en el proceso de
Negocio de “Atenciéon de Pedidos”.

Las causas son:

» Losa arquitectural de antiguos sistemas de informacién, los cuales incluyen
aplicaciones personalizadas, aplicaciones cliente servidor (SINEX, Sistema
de Caja), sistemas ERP y sistemas modernos (Web Portal, CRM Portal,
BSCS).

» Existencia de silos de informacion entre los sistemas independientes ya que
no han sido disefiados para compartir informacion.

4. Existencia de gran cantidad de aplicaciones, procesos e integraciones punto

a punto que forman un montén de espaguetis de interdependencias.

Las consecuencias son:
Demoras excesivas en la Atencién de pedidos
Insatisfaccién de los clientes

Demanda insatisfecha por tiempos elevados de atencion.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Luego de haber observado el problema y la arquitectura de las aplicaciones
actuales; ademas de adicionar el conocimiento y experiencia en el area de
ingenieria de sistemas, la mejor solucion es implementar una arquitectura orientada
a servicios que permita alinear los procesos con las aplicaciones y que brinde

agilidad a la empresa.
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En este contexto, se plantean 3 posibles soluciones que deben ser sometidos y
medidos segun ciertos criterios de evaluacién. La alternativa que mejor responda a
los criterios seleccionados, sera implementada para resolver la necesidad del

negocio de la empresa en estudio.

ALTERNATIVA I: INTEGRACION DE PROCESOS USANDO LA

SUITE BPM SOA DE ORACLE

Esta solucidn consiste en la implementacién de los productos vy
componentes de la suite SOA + BPM de Oracle. Esta implementacion ayudara a

conseguir los resultados esperados en el proceso de Atencion de Pedidos.

VENTAJAS

e Suite completa, cohesiva.

e Productos de uso netamente intuitivo. Los niveles de capacitacion requeridos
son bajos.

e Los productos de Oracle comparten la misma tecnologia, lo cual los hace
integrables e interoperables.

e Productos interoperables con la mayoria de sistemas operativos y productos
hardware del mercado.

e Oracle es partner de HP, Sun, Dell y con una vasta gama de Integradores de
sistemas.

e Oracle es altamente interoperable con la tecnologia de IBM y Microsoft.

e Los productos de la Suite Oracle se alinean con la tecnologia de la mayoria de

aplicaciones heredadas de TIGO.
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DESVENTAJAS

e Costo alto de la solucion.

e La politica de licenciamiento se hace tomando en cuenta particiones por
software y por disco. Lo cual hace el costo de licencias en general sea muy alto.

e Oracle ha anunciado planes de no seguir dando soporte para plataformas

Itanium.

ALTERNATIVA II: INTEGRACION DE PROCESOS USANDO LA
SUITE BPM SOA DE IBM
Esta solucion consiste en la implementacion de los productos vy

componentes de la suite SOA + BPM de IBM. Esta implementacion ayudara a

conseguir los resultados esperados en el proceso de Atencion de Pedidos.

VENTAJAS

e Una familia de productos y servicios BPM + SOA probados en mas de 1000
implantaciones realizadas por consultores especialistas, arquitectos vy
consultores TI.

e Soporte de alrededor de 100000 consultores SOA, arquitectos y especialistas Tl
en todo el mundo.

e IBM promueve una inversion en SOA que supera los 1000 millones de dolares
anuales, y mas de 300 patentes SOA.

e Cuenta con procedimientos documentados para la implantacion de sistemas y
arquitecturas de referencia, herramientas y procedimientos unicos.

e Trabaja con estandares abiertos y diferentes plataformas de gran flexibilidad,

como Linux.
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e La plataforma permite la reutilizacion de activos Tl y establecer una
infraestructura mas flexible y robusta. Reducir la complejidad mediante la

reorganizacion de su infraestructura mas flexible y robusta.

DESVENTAJAS

e La suite SOA BPM es una coleccion de productos con altos costos de
licenciamiento. Muchos productos tienen comos secuela la frecuente
duplicacion o traslape de funcionalidad.

e Limitaciones de funcionamiento, algunos productos tienen dependencia y son
poco Interoperables con otras tecnologias. Ejemplo IBM BPMS solo funciona
sobre WAS y WebSphere Business Monitor requiere DB2.

e Algunos Productos separan el modelado de la ejecucion producto de las
diferentes herramientas, rompiendo asi los ciclos de mejora de procesos.

e La reconciliacion de productos implica una considerable complejidad y mas
habilidades técnicas.

e Los numeros de pasos requeridos para operaciones fundamentales tienden a

sSer mayores.

ALTERNATIVA IlI: INTEGRACION DE PROCESOS USANDO LA

SUITE BPM SOA DE MICROSOFT

Esta solucion consiste en la implementacion de los productos vy
componentes de la suite SOA + BPM de Microsoft. Esta implementacion ayudara a

conseguir los resultados esperados en el proceso de Atencion de Pedidos.
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VENTAJAS

La tecnologia permite a las organizaciones conectarse y extender sistemas
heterogéneos en toda la empresa y con compafieros comerciales.

Los productos de la suite se integran de manera cuasi perfecta y permiten
construir aplicaciones compuestas para cubrir las necesidades.

Microsoft esta comprometido a proporcionar un rico ecosistema para construir y
gestionar sistemas conectados. A través de su potente .Net Framework provee
un medio de trabajo donde se puede explotar al maximo los Web Services.
Microsoft proporciona tecnologias que soportan el disefo, automatizacion,
gestion y optimizacion flexibles de los procesos de negocio. Dos de los
servidores de tecnologia claves para la orquestacion son BizTalk Server y
Microsoft Office SharePoint Server.

En adicion a proveer una rica plataforma de desarrollo para construir Web
Services, Microsoft ha construido el soporte de de estos a través de la
exposicion de las principales caracteristicas de los productos como Web
Services. Los productos de Microsoft y de los Partners consumen estos
servicios para proveer a los usuarios finales con conectividad mas amplia y
mejores experiencias de usuario.

Microsoft trae una vision estratégica y una familia de productos de gestién de
sistemas y el framework para poder gobernar la infraestructura SOA que se esta

implementando.

DESVENTAJAS

La suite SOA BPM de Microsoft no tiene productos para el area de Gestién y

Registro de servicios web.
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e Los productos de MSFT (Microsoft Corporation) no soportan muchas mas
aplicaciones de negocio. Esto en contraste con la capacidad con que lo hace
Oracle o SAP.

e Al poseer una arquitectura propietaria no puede ser estandar y no permite

mucha flexibilidad con otras soluciones de negocio.

SELECCION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION

EVALUACION DE LOS CRITERIOS

A continuacion realizamos la evaluacion de cada uno de los criterios de
seleccion. Esta evaluacion nos permitira tener una visidon global de la mejor

alternativa.

CRITERIO 1: Costo de implementar la solucion

Para la evaluacion de este criterio, se ha recopilado los precios de los principales
productos y herramientas que cada alternativa propone.
Mostramos a continuacién los cuadros comparativos que nos ayudaran a clarificar

el orden de los costos entre las alternativas:
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Categoria

Java IDE

Application Run Time
ESB

BPEL

BAM

B2B

Portal

Identity Manager

Systems Management
VOIP and Mobile

Categoria

Java IDE

Application Run Time
ESB

BPEL

BAM

B2B

Portal

Identity Manager
Systems Management
VOIP and Mobile

A
ORACLE
Free (JDeveloper)

7000/User (Rational Developer)

Diferencia A, B

B cuesta $ 7000 mas que A

$ 5000(Java Edition)

$ 15000(WAS), ND and XD cost $ 15k and $ 30k more

B cuesta 200% mas que A

$ 23000(Integration Suite)

$ 37200 (WebSphere ESB)

B cuesta 25% mas que A

$ 60000(BPEL Process Mgr)

$ 100000 (Process Server)

B cuesta 66.66% mas que A

$ 57500(SOA Suite)

$ 98700 (Integration Monitor)

B cuesta 71.65% mas que A

$ 34500(Integration)

$ 60000 (Integration Server Foundation)

B cuesta 73.91% mas que A

$ 15000(Portal)

$ 127000 (Portal Enable)

B cuesta 746.66% mas que A

$ 110/User (IdM Suite)

$297.50/ User =
(Access Mgmt, + Federation + SSO) + $ 10000/CPU for LDAP

B cuesta 170.45% mas que A

$ 12000 (All 3 EM Packs)

$ 25000(ITCAM for WebSphere + SOA + Response Time Tracking)

B cuesta 108.33% mas que A

$ 100000(SDP Suite)

$ 198000(WebSphere EveryPlace Enterprise + Access)

B cuesta 98% mas que A

A
ORACLE
Free (JDeveloper)

Tabla 7. Comparacién de Precios Oracle vs IBM

Cc
Microsoft
8807/User (Visual Studio Ultimate)

Diferencia A, C

C cuesta $ 8807 mas que A

$ 5000(Java Edition)

$ 30000

C cuesta 500% mas que A

$ 23000(Integration Suite)

$ 44428 (Microsoft BizTalk ESB Toolkit)

C cuesta 93.16% mas que A

$ 60000(BPEL Process Mgr)

$ 44428 (Orchestation Designer)

A cuesta 35.05% mas que C

$ 57500(SOA Suite) $ 44428 (BAM) A cuesta 29.42% mas que C
$ 34500(Integration) $ 44428 (B2B Process) C cuesta 28.77% mas que A
$ 15000(Portal) $ 19899 = C cuesta 32.66% mas que A

((100 * 125/ CAL Microsoft Sharepoint Server) +
Sharepoint Server License)

$ 110/User (IdM Suite)

$ 12000 (All 3 EM Packs)

$ 100000(SDP Suite)

Tabla 8. Comparacién de Precios Oracle vs Microsoft
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B C Diferencia B, C

Categoria IBM Microsoft .
Java IDE 7000/User (Rational 8807/User (Visual Studio Ultimate) C cuesta 25.81% mas que B
Developer)
Application Run Time $ 15000(WAS), $ 30000 C cuesta 100% mas que B
ND and XD cost $ 15k
and $ 30k more
ESB $ 37200 (WebSphere ESB) $ 44428 (Microsoft BizTalk ESB Toolkit) C cuesta 19.43% mas que B
BPEL $ 100000 (Process Server) $ 44428 (Orchestation Designer) B cuesta 125.08% mas que C
BAM $ 98700 (Integration Monitor) $ 44428 (BAM) B cuesta 122.15% maés que C
B2B $ 60000 (Integration Server $ 44428 (B2B Process) B cuesta 35.05% mas que C
Foundation)
Portal $ 127000 (Portal Enable) $ 19899 = B cuesta 538.22% mas que C
((100 * 125/ CAL Microsoft Sharepoint Server) +
Sharepoint Server License)
Identity Manager $297.50/ User = ---
(Access Mgmt, + Federation
+ S8S0) +
$ 10000/CPU for LDAP
Systems Management $ 25000 = e
(ITCAM for WebSphere +
SOA +
Response Time Tracking)
VOIP and Mobile $ 198000 = ---

(WebSphere EveryPlace
Enterprise + Access)

Tabla 9. Comparacion de Precios IBM vs Microsoft
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Evaluando los cuadros podemos concluir lo siguiente:

La solucion de IBM es en promedio 173.40 % mas cara que la
solucién de Oracle.

La solucién de IBM es en promedio 9646 % mas cara que la
solucién de Microsoft

La solucion de Microsoft es en promedio 98.35 % mas cara que la

solucion de Oracle.

De acuerdo a los porcentajes de los costos, asignamos la siguiente calificacion
equivalente:
Oracle =5

Microsoft = 4
IBM= 2

CRITERIO 2: Tiempo para implementar la solucion

Para la evaluacién de este criterio, se van a considerar algunos criterios que
tienen implicancias directas en los tiempos que toma implementar cualquiera de las

soluciones.
El grado de complejidad de las operaciones basicas en una solucion SOA-BPM
puede ser medida desde distintas dimensiones tales como tiempo, numero de

pasos en la ejecucion y el nivel de experiencia requerido por el personal.

La evaluacién cuantitativa de estos criterios finalmente se traduce en tiempos en

un cronograma de implementacién; por ello, son considerados como validos para
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poder diferenciar tiempos que tomaria implementar cualquiera de las soluciones

propuestas.

Los criterios de evaluacion, basados en las dimensiones comentadas antes, son:

» El nimero de productos necesarios y el grado de integracion.

Para la evaluacion de este criterio nos basaremos en los portafolios de productos

de las soluciones:
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Categoria del Producto

Integracion Basada en procesos

Enterprise Service Bus(ESB)

Creacion/Desarrollo de Servicios
Monitoreo de Actividades de Negocio(BAM)

Gestion de Servicios

Servidor de Aplicaciones en tiempo de Ejecucion

Reglas

Adaptadores/ Integracion back-end

Single SKU Suite

Procesamiento de eventos complejos(CEP)

Oracle SOA Suite Portafolio SOA IBM

Portafolio SOA Microsoft

BPEL PM Process Server BizTalk Server
WebSphere ESB
MessageBroker .
. BizTalk Server
Oracle Service DataPower ' o
Bus Transformation Extender Wlndovséis:(gz?ounmcatlon
Cast Iron
Sterling
WebSphere Integration Developer(WID) .
Jdeveloper Rational Application Developer BizTalk Mapper
Oracle BAM WebSphere Business Monitor BAM
IT CAM for SOA
OWSM Tivoli Secutiry Policy Manager Minimal
DataPower
WebLogic Server WAS ND Windows Server(SO)
WebSphere Partner Gateway
Oracle B2B DataPower xb60 Bus Activity Svcs
Transformation Extender
WebSphere Business Rules ; ;
Oracle Rules (In WID and Process Server) Eﬁllzlgrsa;rg\:o?: SIness
ILOG
Oracle WebSphere Adapters
Adapters/AlA
SOA Suite WebSphere Business Services Fabric BizTalk Server Adapters
. CEP Engine
Oracle CEP WebSphere Business Events BizTalk Server

Tabla 10. Productos que componen las SUITES SOA + BPM
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Del cuadro deducimos que el portafolio SOA + BPM de IBM comprende
muchos mas productos que la suite SOA + BPM de Oracle. El resultado es que “la
gente generalmente esta confundida acerca de que productos de IBM usar’.
Este hecho tiende a incrementar el tiempo de evaluacion e incrementar la
dependencia en servicios profesionales o una experiencia in-house mucho mas
cara. El orden de cantidad de productos de las suites serian: Oracle, Microsoft, IBM
en orden creciente. Ello nos indica IBM resultaria tomando mas tiempo por la

cantidad de productos de la suite

Vamos a tomar referencia en un estudio realizado de ambas plataformas. El texto
en el estudio dice: “La diferencia en la conveniencia de ambas plataformas fue
notada al trabajar con un ESB, al establecer una consola de gestion y por supuesto
en la configuracién inicial. El arquitecto en una empresa global de servicios IT,
quien expres6 una fuerte preferencia por IBM, noté que “Las soluciones de |IBM
tienden a ser mas complejas que las de Oracle”. El notd en particular la pobre
integracion de los productos de gestion Tivoli con el staff de WepSphere, con la
suite mejor integrada de Business Intelligence de Oracle, y la integracion de Oracle
Enterprise Manager como ejemplos. Esto significa que, en general, una solucién
Oracle tomara menos tiempo en implementar, porque en contraste con IBM, los

productos ya estan integrados dentro de una suite. "’

» El nimero de pasos necesarios para completar la operacion.®

" ORACLE SOA vs. IBM SOA - Customer Perspectives on Evaluating Complexity and Business
Value

A CRIMSOM CONSULTING GROUP BUSINESS WHITE PAPER

¥ ORACLE SOA vs. IBM SOA - Customer Perspectives on Evaluating Complexity and Business
Value

A CRIMSOM CONSULTING GROUP BUSINESS WHITE PAPER
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En general, el numero de pasos envueltos en las operaciones
fundamentales tienden a ser mayores para IBM, muchas veces de manera
dramatica. Aunque hubo casos en que muchos expertos notaron que una operaciéon
tomos menos pasos usando IBM, acotando que en estos casos la diferencia nunca
fue muy larga. En general con IBM existe la necesidad adicional de implementar
cada producto de manera separada, siendo una operacion donde la diferencia fue

muy notable en comparacion con el enfoque de la suite de Oracle.

» EIl tiempo requerido para completar la operacion.

De acuerdo con el estudio: “ORACLE SOA vs. IBM SOA Customer
Perspectives on Evaluating Complexity and Business Value”, El cantidad de tiempo
necesitada para una operacion dada tendié a ser mayor para IBM y usualmente, la
diferencia en tiempo fue mucho mas grande que el tiempo incurrido los numeros de
pasos. Una pista a una posible razén para esta aparente discrepancia se encuentra
en el hecho que los entrevistados de Oracle usualmente compararon pasos con
clicks. Cuando se discutio las operaciones SOA con IBM, ningun entrevistado
jamas hablo en términos de clicks. Esto implicd que para los usuarios de IBM, los
pasos generalmente envolvian conjuntos mas complejo de actividades, en
consecuencia cada paso tomo6 mas tiempo. La diferencia en el numero de pasos
y el tiempo requerido para las operaciones fundamentales de SOA tiene

mayores implicancias para los costos de labor relativos de las 2 soluciones.
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> Nivel de complejidad de las tareas y el nivel de habilidades
requeridos (1-5, 5 es el mas complejo).

De acuerdo con el estudio: “ORACLE SOA vs. IBM SOA Customer
Perspectives on Evaluating Complexity and Business Value”, Los juicios de los
entrevistados acerca de la complejidad y del nivel de habilidades requerido también
favorecieron a Oracle SOA Suite. Por sobre todo, el consenso fue que tomé mas
experiencia en SOA para lograr rapidamente las tareas en IBM que en Oracle. Esto
implica mayor cantidad de personal IT y costos de entrenamiento para las

soluciones IBM comparados con Oracle SOA Suite.

Un usuario de IBM, arquitecto de soluciones de infraestructura en una
multimillonaria firma de cuidado de la salud, estimé que IBM generalmente

requiere 30% mayor participacion de servicios profesionales que Oracle.

Para resumir los criterios con los cuales se compara los tiempos con ambas
Suites, y de acuerdo con la misma fuente, a continuacion presentamos varias
tablas comparativas que aclaran las diferencias en tiempos de configuracién e

implementacion de los productos de ambas plataformas:

Componente Arquitecto Jefe Consultor TI
Oracle IBM Oracle IBM

1 semana 1 mes 1 dia 3 dias
Gestion ESB 1 dia todo 2 dias Par de 1 dia
junto minutos
Medio 2-3 horas 2-3
Procesos/Modelamiento de dia horas
Reglas 1 hora No especificado
B2B No especificado <a2horas | 6 horas

Tabla 11. Valores representativos de tiempos de instalacion de componentes
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Operacion Pasos Tiempo Complejidad/Habilidad
Oracle IBM Oracle IBM Oracle IBM

ESB

Operacion Tiempo Complejidad/Habilidad
Oracle IBM Oracle IBM

SSECITRERS T N ECIl 10-12 | 20- 2-4
general 40 | semanas
Establecer servicios de <12 20- <1 1 mes 3 45
seguridad a través de un 25 semana

producto intermedio
Tabla 13. Comparacion de esfuerzos en Seguridad de IBM y Oracle

De acuerdo a las proporcionadas mostradas en cuestidon de tiempos que
requieren los esfuerzos para implementar los productos de una u otra alternativa,
inferimos que la proporcién promedio entre ellos es de 1:4. Siendo el tiempo de
Oracle menor al de IBM. En este orden de ideas, damos los siguientes puntajes.

Oracle =4
Microsoft = 3.5
IBM = 1

CRITERIO 3: Alineamiento de la solucion con las aplicaciones
actuales

Para realizar la evaluacion de este criterio, debemos tomar en cuenta los

siguientes criterios:

» Tecnologia de los productos que componen la solucién

Este criterio evalua la alineacién, en términos de tecnologia en la que estan
construidos los productos de la solucion, entre las aplicaciones que actualmente se
encuentran en los ambientes productivos de TIGO y los productos que componen la
solucién. Este tipo de alineamiento es muy importante ya que es mucho mas
eficiente, en tiempo y costo, usar productos que estén construidos con tecnologia

homogénea.

-90 -



El siguiente cuadro muestra un resumen de la cantidad de aplicaciones en TIGO
diferenciado por el lenguaje de programacion en los que fueron desarrollados,

ademas de la empresa duena del producto de desarrollo.

Cantidad de Aplicaciones Tecnologia
NEVE! 50% Oracle
Power Builder 20% SAP
Visual Basic 5% Microsoft
PL/SQL 25% Oracle
Total 100%

Tabla 14. Aplicaciones vs. Tecnologia

Este otro cuadro muestra un resumen de la cantidad de aplicaciones en TIGO
diferenciado por el motor de base de datos en los cuales almacena la informacién.

Ademas se diferencia la empresa duena del motor de base de datos.

I C:ntidad de Aplicaciones  Tecnologia
Oracle 70% Oracle
SQL Server 12% Microsoft
MySQL 8% Sun / Oracle
PostgreSql 10% Open
DB2 0% IBM

Total 100%

Tabla 15. Gestores de BD vs. Tecnologia

De ambos cuadros podemos ver claramente una predominancia de los
productos de Oracle en las aplicaciones heredadas de la empresa. En segundo
lugar vemos que también existen unas pocas aplicaciones de la tecnologia de
Microsoft. Finalmente inferimos que no existe ninguna aplicacién desarrollada con

productos IBM.

De los porcentajes de participacion de cada una de las tecnologias, y
basado en el criterio de alineamiento de la tecnologia de la solucién con las

aplicaciones existentes, podemos inferir los siguientes valores.
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Oracle =5
Microsoft = 1
IBM=0

CRITERIO 4: Alineamiento de la solucion con requerimientos
BPM + SOA

Para este criterio evaluaremos la lista de funcionalidades minimas que
deberian de proporcionar las soluciones. Estos criterios fueron listados en la

descripcion del criterio.

Para la evaluacion veamos en el siguiente cuadro la alineacion de las

soluciones a los criterios BPM — SOA exigidos por TIGO.
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REQUERIMIENTOS SOA + BPM
Modelamiento de Servicios

ORACLE
FMW Fusion Studio

MICROSOFT
Visual Studio 2005

IBM
Wepshere Modeler and WebSphere
Integration Developer

Desarrollo de Servicios

JDeveloper / ADF

Visual Studio 2005

Rational Application Developer

Integracion de Servicios y Conectividad de
Mensajes

FMW ESB
Oracle Service Bus

BizTalk ESB

WebSphere ESB

Orquestacién de Servicios

FMW BPEL, Rules

Orchestation Designer

WebSphere Process Server

Despliegue de Servicios

FMW OC4J + HA,
Perf., Scalability

Windows Server

WebSphere Application Server, ND
Edition

Analisis y Optimizacién de Servicios FMW BI Platform, BAM Funcionalidad minima
BAM
Acceso de Servicios FMW Portal, Microsoft SharePoint Server WebSphere Portal, WebSphere

Workplace, SDP

Workplace

Seguridad de Servicios

FMW |d and Access
Management Suite

Funcionalidad minima

Tivoli Access Manager, Directory,
Identity Manager

Gestion de Servicios

FMW OWSM, OEM
for service lifecycle
management

Funcionalidad minima

Tivoli Composite Applications
Manager, DataPower appliance

Tabla 16. Requerimientos vs. Soluciones SOA + BPM

Vemos que, en cuanto a los requerimientos SOA minimos que TIGO busca en las soluciones, las 3 plataformas cumplen casi
con todos. Las que son catalogadas como “Funcionalidad Minima” significan que no cubren la categoria o que la funcionalidad

que ofrecen es demasiado limitada.

La evaluacion de los puntajes se hace en proporcion al nivel en que las soluciones cubren los requerimientos SOA + BPM

planteados por TIGO:

Oracle=5
Microsoft = 3
IBM= 4
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CRITERIO 5: Conveniencia del Enterprise service bus (ESB) de la
plataforma de solucion

Los criterios basicos comparativos entre los productos ESB contemplan

basicamente:

1. Soporte de protocolos estandar.

2. Capacidades de transformacion.

3. Capacidades de asignacion.

4. Mecanismos de orquestacion.

5. Integracién de Web Services.

6. Soporte para necesidades de integracion empresariales.

7. Precio del ESB

Y para ver las diferencias entre los ESB de las plataformas de soluciéon, nos vamos
a apoyar en el estudio independiente realizado por Network Computing: Review of

ESB Suites, March, 2006.
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Comparacion de paquetes ESB

Caracteristicas Oracle SOA Suite BizTalk Server 2004 IBM Web Sphere Message Broker 6.0

Caracteristicas principales del paquete
Enrutamiento (10%) 4 3
Transformaciones/Conexiones (15%) 5 3
Orquestacion (20%) 4 En 2
Soporte de Protocolos (15%) 4 4
Gestion/Configuracion (10%) 5 - 4
Integracion
Soporte de Adaptadores (5%) 4 5
Servicios Web (15%) 4 — Z:
Gestién/Configuracion (5%) 4 4
PRECIO (5%) 3 >
PUNTAJE TOTAL (100%) 4.20 3.15

Las puntuaciones de las principales caracteristicas paquete estan basados en: Soporte de protocolos estandar por parte del producto, Transformacion y
mapeo de capacidades, y por sobre todo los mecanismos de orquestacion.

Las puntuaciones de Integracién estan basados en la habilidad de integrar Web Services (Incluyendo consideraciones de seguridad) y el soporte de las
necesidades tipicas de integracion (incluyendo RDBMSs y aplicaciones empresariales).

Las puntuaciones de los precios estan basados en los escenarios de testeo de NWC Inc.

Los puntajes y pesos son basados en una escala del 0-5

Tabla 17. Comparacién de ESB’s

Microsoft y su ESB BizTalk Server 2004 no fueron participes del estudio comparativo porque no consideran el ESB como una categoria de
producto independiente.

El estudio de Network Computing nos muestra que el servicio ESB de Oracle es mucho mas potente que el ESB de IBM. Basandonos en
las puntuaciones del estudio, las calificaciones en nuestra evaluacion son los siguientes:
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Si bien el estudio anterior no incluyé a Microsoft por las razones descritas,
para efectos del presente estudio considerando las potencialidades del BizTalk
Server en comparacion con los ESB de Oracle e IBM; concluimos el siguiente orden

en la evaluacion del criterio.

Debemos tener en cuenta que estamos adecuando la informacién para poder tener
una valuacién, ya que considerando BizTalk como un ESB es mucho mas potente
porque incluye funcionalidades propias de toda la Suite y no las funciones netas de
un ESB.

Oracle =4.2

Microsoft = 4.3
IBM = 3.15

CRITERIO 6: Riesgo de implementar la solucién

Usualmente, los riesgos surgen de razones generadas en los componentes
de la solucion SOA + BPM. Si los componentes no son definidos y detallados
cuidadosamente durante la fase de definicion de la solucidn SOA, estos son dificiles
de modificar en la etapa de la implementacion. Ademas, ello puede eventualmente

afectar la calidad, costo y la linea de tiempo del entregable de la iniciativa

Seguramente existen muchos factores considerados riesgos potenciales que deben
ser tomados en cuenta a la hora de llevar adelante iniciativas SOA + BPM. Existen
temas de estrategia, de politicas, de tipos de gestion de las iniciativas de SOA, y

muchas mas que estan mas ligadas a la estrategia que a los productos en si.
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Para efectos de la evaluacion de este criterio vamos a tomar en cuenta aquellos
caracteristicas técnicas que van a permitir determinar cual de las alternativas

resulta mas o menos riesgosa.

Los siguientes son un compilado de los principales factores por los cuales las

iniciativas SOA + BPM fracasan:

» Seleccién inapropiada de la solucion ESB

» Configuracion/Implementacién inapropiada de la solucion ESB.

» Mala seleccién de los componentes de la infraestructura de la aplicacién
(ESB, orquestaciéon y adaptadores)

» Infraestructura SOA, servicios y aplicaciones consumidoras son
insuficientemente  instrumentadas en términos de seguridad,
administracién/ resolucion de problemas.

» Seleccionar productos de infraestructura SOA probados y referenciados

es también vital

Sobre esa base se ha considerado los siguientes criterios mas amplios que se

ajustan mas a la realidad de TIGO:

» Conveniencia del Enterprise service bus (ESB) de la plataforma de

solucion(A). ElI ESB mas completo entre las alternativas, representa

menos riesgo para la implementacion del proyecto.
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» Alineamiento de la solucion con las aplicaciones actuales (B). La
solucion cuya tecnologia se alinea mejor a la tecnologia de los sistemas en

TIGO, es la solucion menos riesgosa.

» Tiempo para implementar la solucion(C). La solucion que represente el
menor tiempo en la implementacion de las operaciones SOA + BPM, es la

solucion menos riesgosa.

Estos 3 criterios que consideramos para el riesgo, ya han sido evaluados como
parte de los criterios generales de evaluacion. Solo presentaremos un resumen con
las puntuaciones que obtuvieron y con ellos determinamos cual de las soluciones

resulta ser menos riesgosa.

Criterio/Solucion Oracle IBM Microsoft

A 4.2 3.15 4.3

B 5 0 1

C 4 1 3.5
Promedio 473 | 1.38 2.94

Tabla 18. Evaluacion del criterio

Concluimos entonces que implementar la solucion SOA + BPM de Oracle es menos
riesgosa. En segundo lugar se encuentra Microsoft y la opcion mas riesgosa seria

implementar la solucién de IBM.

Oracle =4.73
Microsoft = 2.94
IBM = 1.38
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TOMA DE DECISIONES

Sobre la base de los criterios descritos anteriormente, los TEAM LEADER de la
empresa fueron los encargados de realizar el contraste de las 3 alternativas.

Finalmente este trabajo se resumio en el siguiente cuadro:
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Como se puede apreciar la alternativa que fue elegida es la alternativa A1,

INTEGRACION DE PROCESOS USANDO LA SUITE BPM SOA DE ORACLE

Alternativa cuya implementacion es responsabilidad del area de desarrolio de

proyectos de la empresa.

A1. INTEGRACION DE PROCESOS USANDO LA SUITE BPM SOA DE
ORACLE
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CAPITULO IV

EL PROYECTO DE IMPLEMENTACION

En el presente capitulo se detallan los puntos estratégicos definidos y ejecutados
durante la implementacion del proyecto “INTEGRACION DE PROCESOS USANDO

LA SUITE BPM SOA DE ORACLE’,

GESTION DEL PROYECTO
GESTION DE RECURSOS HUMANOS DEL PROYECTO

Como parte de los esfuerzos para implementar la solucién, un punto clave resulto
ser la conformacion del equipos del proyecto y el mapeo de sus roles y

responsabilidades. A continuaciéon mostramos dicha estructura:
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Project Manager

i 1

Project Analyst

Team Leader | Team Leader Back | Team Leader |
Local Apps | End Architect

|
[ I I ] I [ I ]

! i | - | | li i i {
EllEepal Legd i - renctiopsl L“dh | || Functlonal Lead| Functlonal Lead| Functlonal Lead Functlonal Lead! fupctiopal L“dh Eenctionalleacy Functlonal Lead! AL |
Salgs & ; T Finanzas Web Portal | Consumos Integracion BE | Interfases Post Interfases. Facturacién | o ——
Marketing | | Operations | | . I Pago Prepago |
f | | |
- o I o S a o o —4|  Architect2 |
| 1
Analyst 1 ( || Anatysté 4| Analyst11 | —4| Analyst16 | —4|  Analyst19 | —4|  Analyst 22 E 1| Analyst27 | —| Analyst 30
oo =L e | | o [ = | = | — —4| Architect 3
Anayst2 | —i Anayst7 | % Analyst12 | —4| Anayst17 |  —d| Anayst20 | 4| Anayst23 | —i| Analyst2s 1 Analyst 31 _
Analyst 3 —4| Analyst8 | ‘r—-: Analyst 13 | Analyst 18 - —4| Analyst 21 —1| Analyst24 | —4| Analyst29 i
l_‘ 1% |
Analyst 4 Analyst 9 —4| Analyst 14 | —4| Analyst 25
| | |
— | —\ —— _—
' |
Analyst 5 —4| Analyst10 | —4| Analyst 15 ~| Analyst 26

Figura N° 22 Organigrama del proyecto
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Luego de ver de manera grafica el organigrama del proyecto, a continuacion

describimos el significado de los roles y las responsabilidades asociadas. Con la

definicion de roles y responsabilidades establecidas claramente, se evitaron

conflictos entre los participantes.

"Rol

Project Man_ag_er

Responsabilidades

Autoridad

' Rol
Responsabilidades

Autoridad

Liderar el equipo del proyecto.

Gestionar los interesados del proyecto

Coordinar con el sponsor y todos los interesados en el
proyecto

Velar por el cumplimiento del proyecto en forma
exitosa.

Transmitir constantemente los cambios, eventos,
incidentes de alto nivel hacia los miembros del equipo
del proyecto.

Evaluar los indices de desempero de los equipos del
proyecto para tomar decisiones que impacten
positivamente en el proyecto.

Responsable de las personas con los siguientes roles:
“Team Leader”, “Project Analyst”, “Functional Lead”,
“Analyst”, “Developer”

Project Analyst

Establecer y ejecutar las herramientas, métodos,
procedimientos y actividades de gestion del proyecto.
Preparar reportes de desempefno de los recursos del
proyecto, tales como: Horas extras, horas trabajadas,
horas de ocio, etc.

Coordinar constantemente con los responsables de los
equipos a fin de obtener la infformaciéon de desempeno
de los equipos.

Informar constantemente al Project Manager sobre los
indices de gestion del proyecto.

Responsabilidad compartida con todos los miembros
del proyecto.

Rol

Team Lead

Responsabilidades '

Gestionar el alcance de la funcionalidad asignada al
equipo.

Coordinar directamente con los Functional Lead, el
trabajo y necesidades del proyecto para alcanzar los
objetivos.

Coordinar y gestionar intereses del equipo con otros
equipos internos y externos al proyecto.

Gestionar los riesgos del proyecto.

Generar Reportes de avance del proyecto para el
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Project Manager

Autoridad - Responsable por las personas con los siguientes roles:
“Functional Lead”, “Analyst”, “Developer”
Rol Functional Lead

Responsabilidades

- Facilitar las necesidades de informacion para los
analistas.

- Preparar reportes de avance del proyecto, incluyendo
costo, tiempo, alcance.

- Gestionar las necesidades del equipo con los niveles
superiores. Gestionar horas extras, cambio de linea
base del alcance, cronograma, etc.

- Participar de reuniones de informe del proyecto,
comités, etc.

- Proponer mejoras, soluciones, etc. en aras de
mantener el proyecto en camino-

- Velar por el cumplimiento de los tiempos, alcance,
costos, calidad del proyecto, gestionando
efectivamente los controles de cambio.

Autoridad - Responsable por las personas con los siguientes roles:
“Analyst” , “Developer”
Rol Architect

Responsabilidades

- Disenar la arquitectura empresarial

- Validar los disenos de los distintos equipos del
proyecto

- Facilitar la integracidén entre aplicaciones.

- Estandarizar las formas de comunicacion de los
componentes arquitecturales de la empresa.

Autoridad

Rol

Analyst

Responsabilidades

- Recopilar las necesidades de los usuarios del negocio

- Especificar los requerimientos funcionales / no
funcionales.

- Analizar y disefar la implementacion de los
requerimientos funcionales

- Analizar impactos de los componentes disefados

- Coordinar con los miembros del equipo necesarios,
para hacer viable las soluciones propuestas.

- Realizar los documentos High Level Design, Detail
Design de los requerimientos asignados.

- Implementar los requerimientos asignados

Autoridad - Gestionar el desempeno de las personas‘ con el rol
“Developer”
Rol Developer ) -

Responsabilidades

- Desarrollar los componentes de software especificados
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en los Detail Design.

Realizar pruebas unitarias de los componentes
desarrollados

Trabajar informacion para replicar casos de negocio.
Informar acerca de las posibles restricciones técnicas
en la etapa de disefno.

Proponer soluciones de componentes que conseguir
mejoras, optimizaciones en los componentes a
desarrollar.

Autoridad

Ninguna

GESTION DEL ALCANCE DEL PROYECTO

Para la definicion del alcance del proyecto, se realizé un proceso de

recopilacion de informacion de las necesidades del usuario y del negocio.

A partir de ello se realizé la definicion de todo el trabajo que se va a realizar en el

proyecto:

DEFINICION DEL ALCANCE

HIGH LEVEL DEFINITION

Implementar componentes de software necesarios para poder optimizar el proceso

de atencion de pedidos.

Detalle por Canal:

CUSTOMER MANAGEMENT:

- Obtener la informacion, referente al cliente, en tiempo real.

= Permitir la extraccion de la informacion, referente al cliente, en tiempo real.

s Permitir la gestidn 6ptima de las 6rdenes de venta.

” La informacion de los pagos de las ordenes se reflejara de manera

automatica en el aplicativo CRM.
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El sistema de caja podra ver la orden a cobrar y recibir un mensaje
automatico una vez que el cliente sea derivado a caja.

Las activaciones de los planes y servicios se realizaran de manera
automatica. Las activaciones manuales se realizaran cuando alguna excepciéon no

permitio realizar la automatica.

ENTERPRISE PORTAL (WEB PORTAL):
- El aplicativo permitira el registro automatico de las cabeceras de las
ordenes.
- Los tipos de ordenes a generar a través de este canal estan limitados por la

oferta comercial.

RETAIL:
- Realizar la evaluacion crediticia de manera automatica.
- Realizar activaciones automaticas de los planes y servicios adquiridos.
- Consultar informacion en tiempo real acerca de las caracteristicas implicitas
al contrato del cliente.
- Capacidad para poner vender planes y servicios IDEN y 3G desde los

vendedores externos (SAGA, RIPLEY, etc.)

DETAIL DESIGN SPECIFICATION

A continuacion mostramos los requerimientos funcionales en un mayor
detalle. El nivel de detalle muestra las necesidades de informacion que necesitan

ser alineadas entre las aplicaciones:
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retail(Actualizacién)

2. Transferencia de la informacién del
cliente(Actualizacion)

3. Transferencia de la informacion del
contacto(Actualizacion)

4. Transferencia de las solicitudes de provision de
productos(servicio del plan, producto, modelo,
cantidad) (Actualizacién)

5. Transferencia de informacion del equipo(IMEI, ESN,
SIM) (Actualizacion)

6. Transferencia de la informacién de la ubicacién de
retail(cambios de listas de retail) (Actualizacion)

7. Transferencia del método de pago(Depésito directo,
tarjeta de crédito, tarjeta de débito) (Actualizaciéon)

1D PROCESO FRECUENCIA
DEL ORIGEN DESTINO DE REQUERIMIENTOS DE TRANSFERENCIA DE
REQUERIMIEN ACCESO DE INFORMACION TRANSMISION
TO A DATOS DE DATOS
REQUERIDA
! Edu:r:g;;em Retal ?ggi!gﬁ;lon 1. Transferencia de la informacion del Tiempo Real
cliente(Consulta)
2. Transferencia de la informacion del
contacto(Consulta)
3. Transferencia de la informacién de la
cuenta(Consulta)
4. Transferencia de las solicitudes de
servicios(Consulta)
5. Transferencia de la orden comercial(Consulta)
6. Transferencia del contrato y servicios
activados(Consulita)
7. Transferencia de la informacion de la
venta(Actualizacién)
8. Transferencia de informacion de las
oportunidades(Consulta)
2 Retail Customer Actualizacidn Tiempo Real
Management 1. Transferencia de la informacién de la venta de
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Transferencia de la informacion de las solicitudes de
activacion. (Actualizacién)

Customer
Management

Enterprise
Portal

Consulta

Transferencia de la informacion de la venta de
retail(Consulta)

Transferencia de la informacién del
cliente(Consulta)

Transferencia de la informacion del
contacto(Consulta)

Transferencia de los detalles de suscripcion.
(Consulta)

Transferencia de la ubicacion de las tiendas(Tienda
TIGO, quiosco de recarga, punto de venta retail)
(Consulta)

Tiempo Real

Enterprise
Portal

Customer
Management

Actualizacibn

Transferencia de las solicitudes de servicio
Nuevas cuentas(Numeros telefénicos)
Informacién de la compra.

Cambio de la informacién del cliente
Cambio de la informacién del contacto
Requerimiento de provision.

Po000

Tiempo Real

Customer
Management

Commercial
Planning

Actualizacibn

Transferencia de las actualizaciones de la
informacion del cliente.

Transferencia de la informacién de actividad reciente
del cliente.

Transferencia de la informacién de las
oportunidades.

Transferencia de la informacién de los dialers
Transferencia de la informacién de estructura de
comisién.

Tiempo Real

Commercial
Planning

Customer
Management

Consulta

Consulta de la informacion del catalogo de
productos

Tiempo Real
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Consulta de la programacion, planeacion de
actividades

Customer
Management

Postpaid

Actualizacidn

w

Transferencia de la informacion del
cliente(Actualizacion)
Transferencia de las solicitudes de servicio

a. Informacién de activacion

b. Cambios del suscriptor

c. Informacion de la compra
Cambios en el plan del servicio para el cliente
Transferencia de la informacién de
facturacion(adicion, modificacion, eliminacion)

Tiempo Real

Postpaid

Customer
Management

Actualizacidn
y Consulta

oo s NN

© o~

10.
. Transferencia de la informacién del responsable de

Transferencia de la data del consumo tarifado
Transferencia de la informacién de la cuenta de
facturaciéon

Transferencia del estado de la cuenta (activacién,
desactivacion, suspension, reactivacion, etc.)
Transferencia del monto de pago

Transferencia del saldo pendiente

Informacion de la facturacion

a. Ultimos X nimeros

facturados(Actualizacion)

b. Ciclo de facturacion(Actualizacién)
Consulta del plan del servicio del cliente
Consulta de la informacién del contrato
Informacion de pagos

a. Historial de pagos(Consulta)
Transferencia de la deuda pendiente

pago

Tiempo Real

Enterprise
Portal

Prepaid

Actualizacidn

W=

Transferencia de la recarga del bucket
Actualizacion de la solicitud del estado del PIN

Actualizaciones a la distribucidén actual de minutos y

Tiempo Real

-110 -




Servicios.
Actualizaciones a la lista actual de miembros

10

Prepaid

Enterprise
Portal

Actualizacio
ny Consulta

Consulta de data de consumo

Consulta de la distribucion actual de minutos y
servicios.

Amigos y familia: Consulta de lista actual de
miembros

Consulta Plan del servicio del cliente

Tiempo Real

Commercial
Planning

Enterprise
Portal

Consulta

Consulta de la informacion del catalogo de
productos

Tiempo Real

12

Postpaid

Enterprise
Portal

Consulta

-—

Consulta de saldo pendiente
Data de facturacion
a. Ultimos X numeros facturados
b. Direccién de facturacién
¢. Cuentas de facturacion
d. Ciclo de facturaciéon
Informacién de pagos
a. Meétodo de pago (Deposito directo, tarjeta de
crédito, tarjeta de débito, etc.)
b. Historial de pagos
c. Limite de crédito

Plan del servicio del cliente
Puntos Bonus & Promociones

Tiempo Real

BE

Retail

ERP

Actualizacidn

Actualizaciones a la informacion de inventario de
alto nivel
Informacién resumida de las ventas

Tiempo Real

| ERP

Retail

Actualizacié
n

Actualizaciones a la informacion de inventario de
alto nivel(Almacenamiento y stocks)
Informacién de los equipos(IMEI, ESN, SIM)

Tiempo Real
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IGV(Impuesto general a las ventas)

15 Retail Commercial Actualizacién Tiempo Real
Planning 1. Informacién de las ventas
2. Metodo de pago (Deposito directo, tarjeta de crédito,
tarjeta de débito, etc.)
16 Commercial Retail Actualizaci6 ) ) Tiempo Real
Planning I el citatizacion 1. Consulta de la informacion del catalogo de P
productos
2. Programacién/Plantacion de actividades
17 Retail Postpaid Actualizacidn Tiempo Real
1. Solicitud de activacion(Postpago y prepago)
2. Solicitud de cambio de modelo
3. Solicitud de reposicion de unidad
18 Postpaid Retail Actualizacidn Tiempo Real
1. Autorizacién de la solicitud de cambio de modelo
2. Autorizacion de la solicitud de reposicion de unidad
19 Commercial Postpaid Actualizacion Tiempo Real
Planning 1. Informacién del catalogo de productos (equipos,
accesorios, nuevas versiones)
20 Postpaid Commercial Actualizacién Tiempo Real
Planning 1. Data de consumo
2. Data de facturacion
3. Puntos Bonus y Promociones
21 Commercial Enterprise Consulta ) Tiempo Real
Planning Portal 1. Informacion del catalogo de productos
22 Commercial Prepaid Actualizacion ) Tiempo Real
Planning Platform 1. Informacién del catalogo de productos para

planeamiento comercial

Tabla 20. Matriz de Requerimientos Funcionales
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GESTION DEL TIEMPO DEL PROYECTO
En lo referente a la gestiéon del tiempo de duraciéon del proyecto, se ha establecido una linea base que se resume en el siguiente

cronograma.
1 Cronograma del Proyecto - Optimizacién del Proceso de Atencién de Pedidos 160 dias
1.1 Incepcién 20 dias
1.1.1 Iteracién 1 20 dias
1.1.1.1 Levantamiento de Informacién de la empresa 15 dias
1.1.1.2 Levantamiento de Informacién del Proceso de Negocio 15 dias
1.1.1.3 Documentacion de necesidades del negocio y de los usuarios 15 dias
1.1.1.4 Elaboracion del documento de visiéon del negocio 2 dias
1.1.1.5 Modelamiento de los procesos de negocio de la empresa 15 dias
1.1.1.6 Elaboracién de Matriz de requerimientos funcionales 5 dias
1.1.1.7 Entrega del documento de Vision del Negocio V1 0 dias
1.1.1.8 Entrega de Matriz de requerimientos funcionales v1 0 dias
1.2 Elaboracion 53 dias
1.21 Analisis del Sistema 28 dias
1.2.1.1 Iteracién 1 13 dias
12111 Andlisis de requerimientos funcionales 13 dias
1.21.1.2 Tareas de requerimientos funcionales 13 dias
1.21.13 Tareas y coordinaciones para disefio de aito nivel 5 dias
1.21.1.4 Elaboracion de documento "High Level Design" 2 dias
1.21.1.5 Entrega de Matriz de requerimientos funcionales v2 0 dias
1.2.1.2 Iteracién 2 15 dias
1.21.21 Andlisis de casos de uso de los requerimientos funcionales 8 dias
1.21.22 Tareas de especificacién para disefio detallado 3 dias
12123 Identificacién de los requerimientos de servicios para la aplicacion 8 dias
1.21.24 Elaboracién de documento "Detail Design" 2 dias
1.21.2.5 Elaboracién de Matriz de Servicios para la implementacion 3 dias
1.2.1.26 Actualizacion de Matriz de requerimientos funcionales 2 dias
12127 Entrega del documento "High Level Design v2" 0 dias
1.21.28 Entrega de Matriz de requerimientos funcionales v3 0 dias
1.2.1.29 Entrega de Matriz de Servicios para la implementacion v1 0 dias
1.21.2.10 Entrega del documento "Detail Design v1" 0 dias
1.2.2 Disefio del Sistema 25 dias
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mié 10/09/08
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vie 13/03/09
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mar 09/09/08
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12211
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12213
12214
12215
1.22.16
12217
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1.3.23
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1.3.26

14
141

1.41.1

1.4.1.2

1413

14.2

Iteracién 1
Diseflo de la arquitectura de componentes a implementar
Clasificacion de los servicios para la implementacion
Evaluacion de la reusabilidad de los servicios para la implementacion
Disefio y especificacion de los servicios para la implementacién
Actualizacién de Matriz de Servicios para la implementacion
Entrega de Matriz de Servicios para la implementacion v2
Elaboracién del documento "Disefio de Arquitectura de Componentes”
Entrega del documento "Disefio de Arquitectura de Componentes v1"
Iteracién 2
Disefio de esquema de Administraciéon
Disefio de implementacion de esquemas de seguridad
Disefio de componente para explotacion de informacién(Reportes)
Actualizaciéon de Matriz de Servicios para la implementacién
Actualizacién de documento "Disefo de Arquitectura de componentes”
Entrega de Matriz de Servicios para la implementacion v3
Entrega de documento "Disefo de arquitectura de componentes v2"

Construcciéon

Iteracién 1
Implementacién de componentes de arquitectura
Implementacién de Servicios de Infraestructura
Implementacion de servicios primarios de dominio
Implementacién de servicios de procesos de procesos de negocio
Iteracién 2
Implementacion de componentes de base de datos
Implementacioén de interfases de las aplicaciones
Implementacion de reportes
Pruebas Unitarias
Pruebas Integrales
Entrega de las fuentes

Transicién

Iteracién 1
Pruebas Funcionales
Pruebas de Integracion
Dress Rehearsal 1
Iteracién 2
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GESTION DEL PRODUCTO

MODELAMIENTO DEL PROCESO DE NEGOCIO ATENCION DE
PEDIDOS

A continuacién mostramos el modelo del proceso antes del redisefo y
automatizacion:

ATENCION DE PEDIDOS PREPAGO ACTUAL (MODELO AS IS)

Nombre del Proceso de Negocio
ATENCION DE PEDIDOS AS IS
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Nombre del Proceso de Negocio

Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS AS IS

Despacho por Fulfillment — AS IS

Repressnnide ||
Amacen J

Figura N° 24 Despacho por Fulfillment — AS IS
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Nombre del Proceso de Negocio - Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS AS IS Despacho por Tienda — AS IS

Roprosontintodo ||
Actvacion

- - —

|

Figura N° 25 Preparar Pedido Despacho Tienda AS IS
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REDISENO DEL PROCESO

Luego de haber presentado el estado AS IS del proceso de negocio, se
presenta a continuacion el proceso en el estado TO BE, que en resumen es la
version mejorada de la anterior. Se suprimieron las actividades que no agregan
valor y que no son 6ptimas para el proceso:

ATENCION DE PEDIDOS PREPAGO TO BE (REDISENADO)

- Obfener
nbrracion de

Deuda(inbeorp)
SYS)|

Evaher Nivelde
Riesgo Crediicio
delClente

]

Acualzar Estado
delaOrden fr=—

Asociar concepbs |
de cobroalClente |

L IA || be "
Figura N° 26 Atencion de Pedidos — Redisenado

-119 -



Nombre del Proceso de Negocio

Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS TO BE

Despacho por Tienda — TO BE

Figura N° 27 Preparar Pedido Despacho Tienda - To Be
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Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS TO BE Despacho por Fulfillment = TO BE

Represenanwde |
Tesma i

Roprosogbnid do
Apacen

1; den .'

Figura N° 28 Despacho por Fulfillment - To Be
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DIAGRAMA FUNCIONAL DEL PROCESO A IMPLEMENTAR

Leyends

Dlagrama Funclonal de Atenclén de Pedldos(TO BE)

CRM FRONT END
. Procesc ejecutado desde
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Retall Push >
ota ! Push > [ At
- —Push 4— > BDReti [ [y
Sistems de Push
Caja nd"ﬂ . Proteso ejecutedo deads
—Pugh——= WEBLOGIC - 0SB ‘5ush { Cap
J Dusi‘. y, N N & B Commercial 1 . Sor;u:lu y edmimietracién
e et N D o e pull 5 . Planning o cater
WSAP_ManageCustomerinfo_S
B
>
Pull A
| Web Portal | Push _ BD Web Portal
e 1 Push WSAP_ManageOrderinfo_SB us
T
| I eme—
gk p——-—Push———— Push ~ 'E
_— — e Pult —ee— 1 BD Cs¢
Pr——— WSAP_ManageServiceRequest A s
“——T—¥" WEBLOGIC - BPEL | _SB
L___Push—-“Lti |
—t | | WB_PostpaidS | =
ell =
Push >
| | - : BD Customer
Customer Management Ne——— WSAP_ManageAccountinfo_SB o = Management
| -Pushbl
Orders Management
WB_PrepaySel =
| WSAP_ManegeServicoRequest Postpaid Custom Development EACRERD
BSCS_SB
Pull 1 Interfaces locales hacla Pushi»
Push—| —— BSCS IX (Integracién) Puln.  BDBSCS
(=]
Push
WSAP_ManageBllingData_SB 5
Atencion ai Cliente = —
(Customer Interaction)
| e - . -
. WSAP_ManagePaymentinfo_SB l Prepaid Custom Development -F’U!ilh-b T
'r:_;‘s"' 3G Prepaid Integration Layer —Pul»_
Pull (3G PIL) N s~y
-
[ "1 | WSAP_ManageProductCatalog! 4%- — =
Push | nfo_SB —Push
—— ——Pull-p BD ATS
~—___

Figura N° 29 Diagrama Funcional de Atencion de Pedidos — TO BE
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DIAGRAMA FUNCIONAL DEL PROCESO A IMPLEMENTAR

Proceso sjecutado desde

Proceso sjecutado
desde Web Partal

Proceso ejecutado deade
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Figura N° 29 Diagrama Funcional de Atencién de Pedidos — TO BE



IMPLEMENTACION DEL DISENO DEL PROCESO -~ REPRESENTACION FUNCIONAL

DIAGRAMA PROCESO DEL NEGOCIO MOVILES - VENTA POSTPAGO

CREAR EVALUACION DESPACHO &
: DIC ARIO (of - TEST o
ORDEN. ORDEN CREDITICIA. EDICION INVENTARI L ACTIVACIONES ) ES DELIVERY.
[INBOX NO : AVANZAR——
—p VENTAS — = |
B%rtrz"sn})—s'—v;‘gr?\faclom JNBOX
— Crear | ; v
P CTeSEEN PROGRAMAC LNITESTEO e
Consukores Directos 1. —_— DESPACHO
e Indifectos b, TiPo parsonas ~O T [~—AVANZAR
junaica nuevar S| QIEQE
\Contre
v .% iNBOX AVANZAR
2 CTIVACION/
S Crear COD l NO
AVANZAR [8SCS | IFERIDA HiooR
INBOX || Si DELIVERY
|ADM_VENTAS R e J
Programacion?
equiere
INBOX éﬂ i v INBO
redito NBOX
ORDEN - IENDA INBOX Provincia MACEN AVANZAR
gl EDICION o —bALnE e
NO 3 INVENTARIO “ v
[INBOX J i Ubicacién ™ .
»|ADM_VENTAS T AVANZAR Lot | becsiima —| CERRADO
CREDITO l FullFiliment |
' A
INBOX A AVANZAR——3————————NO—]
» CALLCENTER FF — B Gl i
Requiere Salidade ™. - INBOX
7y Vént, Docs 2 Almacen ? Sl Despacho? ACTIVACION/ si
PROGRAMAC
= i A
:glsagtfasos HU TIENDAO1 AVAN| fe o
MANOS ‘ Error
INBOX AVANZAR—$» mﬁw {;m H —J_'/BSCS?
ALMACEN  — = |
NO [FiENDA " AVANZAR
VERIF_DOCUME INBOX — J ;ﬂ&%\c‘om
APROBACION Crear e —>
, P Contrato - FROGRAMAC

Figura N° 30 Diagrama Funcional del Flujo del Proceso de Atencion de Pedidos - Postpago
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DIAGRAMA PROCESO DEL NEGOCIO MOVILES - VENTA PREPAGO

CREAR EVALUACION l DESPACHO &
ORDEN ORDEN ;_' CREDITICIA EDICION, | INVENTARIO : ACTIVACIONES. ! TEST. RS
(o ' ) 7 NO WANZAR——
I e Bace? 14?:?1?&%@ NBOX 4 J
Consultores directos e indirectos ! -~ Crear y
I P&\ Estructura ? I PROGRAMAC Lol ESTEO _—
INBOX . . E———} DESPACHO
»{ADMINISTRA AVANZAR— r' \|/ - 1 —AvANZAR
\VENTAS | sl Lo |
X - INBOX AVANZAR
—SACTIVACION/
N
= | P | “DiFemoa | 5
ORPEN -|—PTIENDA > b /L\ si DELIVERY
. 1
| Programacion? J
INBOX INBOX \ |No INBOX "~ | AVANZAR
PCALLCENTER FF (— EDICION Provincia—HALMACEN
| L INBOX TIENDA
2 INVENTARIO R v
= ) Ubicacién ™
" jNBOX INBOX AVANZAR , Tiendas j E—— —b‘ CERRADO
BACKOFFICE CREDITO FullFillment
== NO | A - K
2 - AVANZAR—— NO
-~ Lugar de INBOX
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<_ Almacen ? sI~»<_Despacho? ACTIVACION! sI
\ PROGRAMAC
TIENDAO1 AVARIAR
Precio [Crear Eror
Excepcion? INBOX AVANZAR— 0o n1ratn - BSCS?
ALMACEN  }— =
NO TIENDA N AVANZAR
3|] — N
INBOX . = NBOX__
APROBACION  —{— |Crear TR SI—»-ACTIVACION/
£ | Cantrate BSCS? FROGRAMAC _|

Figura N° 31 Diagrama Funcional del Flujo del Proceso de Atencion de Pedidos - Prepago
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DISENO TECNICO DEL PROCESO

Luego de haber visto el proceso redisefiado y de analizar los diagramas
funcionales de los flujos BPEL, ahora se presenta el disefio del proceso de

negocio en la notacion BPMN.
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Figura N° 32 Atencion de Pedidos BPMN

-127 -



Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS BPMN Registrar Orden BPMN
Asesor de Servicios CAi’ l ™ = S:'s,:‘igt:jaer
| e Pago i
!_
g _ si &
Automated TIGJ '\x,\‘ K\’x\ O ’
| Paga al éonlado‘e No .
= S
Figura N° 33 Registrar Orden BPMN
Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso
ATENCION DE PEDIDOS BPMN Evaluar Solicitud de Crédito BPMN

Automated TIGO
— I | e ——
'; |
i |
Req;zg:mo Riesgo
Crediticio Eretiticia
informa

Figura N° 34 Evaluar Solicitud de Crédito BPMN
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Nombre del Proceso de Negocio

Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS BPMN

Modificar Forma de Pago BPMN

Asesor de ServncinL CAP

TGO

Automated

. Figura N° 35 Modificar Forma de Pago BPMN

Nombre del Proceso de Negocio

Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS BPMN

Desembolsar Crédito BPMN

Figura N° 36 Desembolsar Crédito BPMN
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Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS BPMN Cobrar la Orden BPMN

- @ @ =
-~ @8 - @ amE
A & A & A

Figura N° 37 Cobrar la Orden BPMN

Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS BPMN Obtener Equipo de Almacén BPMN

Usar plan Optmo para lra oger equigos?

X

Representante de hventarios . 2
I ]

Figura N° 38 Obtener Equipo de Almacén BPMN
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Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS BPMN Escanear SIM BPMN

Representante de

nventarios

Automated ()

Figura N° 39 Escanear SIM BPMN

Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS BPMN Generar Documentos BPMN

Reprasertanie ds Iveniasios || |

TIGO|

mllmrea TIGO

Figura N° 40 Generar Documentos BPMN
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Nombre del Subproceso

Nombre del Proceso de Negocio
ATENCION DE PEDIDOS BPMN

Activar Servicio BPMN

Represeniante de fewacin

A

A ¥ X

| . s VX | I
- . s |
i e S 0| Teene cupnts de Faciurac) | J:‘. = L; ;
somated | 5 e “ | E i ¥ x R O
A (datatbared)
* . ’Niu—mu "“*“'D-Nud:

A

Por Tenda E
A

x

Figura N° 41 Activar Servicio BPMN

Nombre del Subproceso

Testear Equipo BPMN

Nombrerdel Proceso de Negocio
ATENCION DE PEDIDOS BPMN

Representih de Teske |
i m A

Figura N° 42 Testear Equipo BPMN
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Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS BPMN ‘Escanear SIM Tienda BPMN

Represertate de Amacen
TIGO
Autonated TIGO L“')_‘m_‘
b
Figura N° 43 Escaner SIM tienda BPMN
~_Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso
ATENCION DE PEDIDOS BPMN Generar Documentos Tienda BPMN

Representant & de Almacen
|

60|

Autamated TIGO

Figura N° 44 Generar Documentos tienda BPMN
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Nombre del Proceso de Negocio Nombre del Subproceso

ATENCION DE PEDIDOS BPMN Entregar Pedido al Cliente BPMN

Cliente

fa A

TiGo|
i_‘.r. iz
Automated TIGO % facko da [
. A

Figura N° 45 Entregar Pedido al Cliente BPMN

En los modelos BPMN hemos podido apreciar la interaccion de las areas
funcionales en la ejecucion del flujo de actividades del proceso de negocio. Ademas

de que se muestran los mensajes (en tiempo real) de la interaccion e

interoperatividad de las aplicaciones.
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CAPITULO V

EVALUACION DE RESULTADOS

EVALUACION OPERATIVA

METRICAS DEL PROCESO DESCOMPUESTO

A continuacion vamos se muestran los tiempos de ejecucidén del proceso de

negocio antes de la implementacion de la solucion.
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Meétricas del Proceso de Atencion de Pedidos AS IS

Actividad Precedencia | Tiempo (seg.)
1. Crear Orden 360
2. Cobrar la Orden 1,5 600
3. Verificar pago por la Orden 2 180
4. Evaluar pedido de crédito 3 360
5. Modificar Forma de Pago 4 180
6. Cargar cobro como Cargo 4 180
7. Despacho por Fulfillment 3,6 1620
7.1 Obtener Equipos de Almaceén 240
7.2 Escanear SIM 71 180
7.3 Generar Documentos 7.2 180
7.4 Activar Servicio 7.3 360
7.5 Testear Servicio 74 360
7.6 Entregar Pedido al Cliente 7.5 120
7.7 Cerrar la Orden 7.6 180
8. Preparar Pedido Despacho Tienda 3.6 1380
8.1 Escanear Equipos 180
8.2 Generar Documentos 8.1 180
8.3 Entregar Equipo al Cliente 8.2 120
8.4 Crear Cuenta 8.3 360
8.5 Actualizar Estado de la Orden 8.4 90
8.6 Activar Servicio 8.3,85 360
8.7 Cerrar Orden 8.6 180

Tabla 22. Métricas del Proceso de Atencion de Pedidos AS IS

Seguidamente se muestran los tiempos de ejecucion del proceso de negocio antes

post implementacion de la solucion.
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Meétricas del Proceso de Atencion de Pedidos TO BE

Actividad Precedencia | Tiempo (seg.)
1. Crear Orden 120
2. Cobrar la Orden 1,4 90
3. Evaluar pedido de crédito 1 60 |
4. Modificar Forma de Pago 60
5. Cargar cobro como Cargo 3 90
6. Despacho por Fulfillment 2,5 750
6.1 Obtener Equipos de Almacén 120
6.2 Escanear SIM 6.1 120
6.3 Generar Documentos 6.2 90
6.4 Activar Servicio 6.3 120
6.5 Testear Servicio 6.4 90
6.6 Entregar Pedido al Cliente 6.5 120
6.7 Cerrar la Orden 6.6 90
7. Preparar Pedido Despacho Tienda 2,5 570
7.1 Escanear SIM 120
7.2 Generar Documentos 71 90
7.3 Entregar Equipo al Cliente 7.2 120
7.4 Crear Cuenta 7.3 90
7.5 Activar Servicio 7374 60
7.6 Cerrar Orden 7.5 90

Del contraste de los tiempos de ejecucion del proceso, en ambas versiones

proceso.

CALCULO DE ESTIMADOS POR VALOR Y METRICAS DEL

Tabla 23. Métricas del Proceso de Atencion ae Pedidos TO BE

EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA

RENDIMIENTO DE LA PRODUCTIVIDAD
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AS IS y TO BE, nos permite inferir que la implementacién de nuestra solucion SOA
+ BPM generdé grandes mejoras de los tiempos del proceso de negocio. El

siguiente cuadro nos permite cuantificar, mediante cifras exactas, la mejora del



Contraste de Estimados de costo para el Proceso de Negocio

AS ISvs. TO BE
Actividad As Is To Be
Duracion del Proceso (en seg.) 3510 1020
Duracién del Proceso (en min.) 58.5 17
Ahorro 415
% Mejora 244 12%
Capacidad de atencion de pedidos(Pedidos/Hora) = =3 |
Tiempo de atencién de los pedidos(Hora) 1000 333
# de pedidos por Semana(Pedidos) 1000 1000
Costos Variables
Costo de Personal por hora $35 $35
Costo de Ventas $50 $50
Costo del Proceso
Por semana $85000 $28305
Por afo $4505000 | $1500165
Costo Total Anual de atencion de pedidos $4505000 | $1500165
Ahorro por ano $3004835

Tabla 24. Contraste de Estimados de costo para el Proceso de Negocio

Los datos nos diran si la implementacién fue rentable o no.

ANALISIS DESCONTADO DEL FLUJO DE CAJA

Como primer paso se determinan algunas variables claves para la
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De la tabla 24 se podemos contrastar que se ha obtenido un ahorro anual, este
calor nos permite realizar una comparacion entre el costo de la inversion requerida

para implementar el proyecto y el valor del ahorro obtenido tras la implementacion.

Para hacer esta comparacién vamos a realizar un analisis descontado de flujo de

caja, de esta manera no estaremos obviando el valor del dinero en el tiempo.

elaboracion del modelo econémico. Hay dos tipos de variables que vamos a




manejar. Constantes y Variables por ano. La siguiente tabla nos muestra un

resumen de las variables que estamos considerando para nuestro caso:

Variables de Entrada - Modelo ROI
Constantes
Costo de Capital 9%
Incremento Anual de Ventas 8%
Incremento Anual de Costos de
Mantenimiento 10%
Variables de Entrada -
Modelo ROI
Variables que Varian Ao a
Ano
Ano 0 Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5 Ano 6
Implementacion del $5,000,000 | $0 $0 $0 $0 $0 $0
Proyecto
Mantenimiento $0 $1,000,000 | $1,100,000 | $1,210,000 | $1,331,000 | $1,464,100 | $1,610,510

Tabla 25. Variables de Entrada - Modelo ROI

Ahora que tenemos identificadas las variables que hacen que el modelo se

aproxime a la realidad, procedemos a identificar los ingresos que son beneficios de

la implementacion de la solucion; en nuestro caso son ahorros anuales:

AHORRO PN ATENCION DE PEDIDOS TO BE

Ahorros Ano 0 | Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5
Ahorro PN Atencion $0 $3,004,835 | $3,245,222 |$3,504,840 |$3,785,227 | $4,088,045
de Pedidos

Valor Total $0 $3,004,835 |$3,245,222 |$3,504,840 |$3,785,227 | $4,088,045

Ano 6
$4,415,088

$4,415,088

Tabla 26. Ahorro PN Atencion De Pedidos To Be

Los ahorros se incrementan anualmente, ya que las ventas se incrementan en un

8% anual, el ahorro también se incrementa en la misma proporcion.

Finalmente ahora presentamos el modelo completo donde analizaremos el valor

presente neto de los flujos descontados (Ingresos descontados de los gastos o

costos) y calcularemos en valor del retorno sobre la inversion. El valor del ROl nos

dira si nuestra inversion en la tecnologia es justificable econédmicamente.
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ANALISIS DE FLUJO DE CAJA DESCONTADO

PROCESO DE NEGOCIO
'ATENCION DE PEDIDOS'
Ahorros Aro 0 ARo 1 Ao 2 Aro 3 Ado 4 ARo 5 ARo 6
Ahorro PN Atencién de $0 $3,004,835 $3,245,222 $3,504,840 $3,785,227 $4,088,045 $4,415,088
Pedidos
Ahorros Totales $0 $3,004,835 $3,245,222 $3,504,840 $3,785,227 $4,088,045 $4,415,088
Costos
Implementacion del Proyecto | $3,000,000 | $0 $0 $0 $0 $0 $0
Mantenimiento $0 $800,000 $880,000 $968,000 $1,064,800 $1,171,280 $1,288,408
Costos Totales $3,000,000 | $800,000 $880,000 $968,000 $1,064,800 $1,171,280 $1,288,408
Valor Neto Anual | - $2,204,835 $2,365,222 $2,536,840 $2,720,427 $2,916,765 $3,126,680
$3,000,000
Valor Presente Neto | - $2,022,784.40 | $1,855,765.51 | $1,702,537.16 | $1,561,960.70 | $1,432,991.47 | $1,314,671.07
$3,000,000
Total Valor Presente Neto | $6,890,710
Total Inversién | $3,000,000
TIR - 2 aiios 19%
TIR - 3 ailos 40%
TIR - 4 aflos 50%
TIR - 5 aflos 54%
TIR - 6 ailos 56%
ROI 329.69%

Tabla 27. Andlisis De Flujo De Caja Descontado
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Como podemos el Retorno sobre la inversion es casi el 329.69%, esto se interpreta
como que por cada 1 dolar que se invirtid en la implementacién de la solucion
propuesta, se obtienen 3.29 dolares. 329.69% es un valor de retorno magnifico para

iniciar cualquier proyecto.

También tenemos el TIR, el cual va del 19% en el segundo afno hasta llegar a un
56% en el sexto afo. El costo de Oportunidad que estamos considerando es el
valor promedio del valor del dinero que nos pueden prestar los bancos. Por tanto de
los valores TIR encontrados, inferimos que la inversion es excelente desde el
segundo ano. Ya que en promedio genera ganancias mayores a lo que un banco
puede ofrecer por invertir el dinero de la empresa. Estos valores justifican la

inversion en la iniciativa SOA + BPM.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Al finalizar este proyecto se llegaron a las siguientes conclusiones:

1. La solucion permiti6 mejorar los tiempos de ejecucion del PN en un
promedio de 244% para 6rdenes de venta normales (no considera los casos de
excepcidn). La reduccion del tiempo de ejecucion da mayor capacidad de atencion
de pedidos. Los ingresos potenciales, por atencion de pedidos que antes no se

podrian realizar, son inmensos.

2. La implementacion de la iniciativa BPM SOA representd, para la
empresa, un ahorro economico equivalente a $ 3, 004,835 ddlares (cifra del primer
afno). Este beneficio corresponde basicamente al ahorro en el costo operativo a

consecuencia de la mejora de tiempos en el proceso de negocio.

3. La implementacion de la iniciativa arrojo un retorno sobre la inversion
(ROI) del 326.69%. y un TIR mayor del 19% considerando ingresos solamente en 2

anos.

4. El componente BAM (Business Activity Monitoring) permite monitorear la
ejecucion del proceso de negocio en tiempo real. El tiempo de atencidon, de
incidentes relacionados a las ordenes de ventas, se redujo de 3 a 1 dias. El tiempo

de atencion de incidentes ahora es 200% menor al tiempo anterior.
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RECOMENDACIONES

1. Emprender una iniciativa para realizar un estudio de la arquitectura global de
la empresa. Con ellos se podra diagnosticar |a viabilidad de extender la arquitectura

implementada para el proceso en estudio.

2. Emprender nuevas iniciativas para alinear el resto de los procesos de

negocio a la nueva arquitectura empresarial implementada.

3. Definir un proceso de control que asegure que todas las implementaciones
nuevas que se realicen, cumplan con el estandar de integracién que SOA impone.

El versionamiento y reuso de los servicios de negocio no es negociable.

4, Estandarizar el uso de herramientas que fomenten el uso de la arquitectura

empresarial de la empresa. Estandares como BPMN, etc. seran claves para sacar

el maximo provecho a la nueva arquitectura de la empresa.
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