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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo de formular de una propuesta de
arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion centralizada “caja comun”, para la
operadora de transporte urbano Disutran SA, que permita establecer una estructura
organizacional y el cumplimiento de procesos, todo esto con el fin de mejorar la operacion del
servicio de transporte de pasajeros mediante el cual se incrementar los niveles de recaudo y el
trato al usuario, ademas que el modelo de gestion centralizada sea un referente hacia las demas

operadoras, alinear los objetivos y metas con las tecnologias de la informacion (TI).

El modelo de gestidn centralizada tiene la necesidad de manejar los procesos de una manera
diferente a la que se maneja actualmente, por lo cual se realizard una comparativa entre las
metodologias existentes a nivel empresarial para determinar cuél se va a utilizar en este trabajo
de investigacion, que su funcion sea de ayuda para identificar la situacion actual y futura del
centro de control de operaciones, pero principalmente que sirva de guia para proponer el modelo

de arquitectura empresarial.

Se realizd un analisis de la situacion actual del centro de control de operaciones, esto es
necesario, para saber qué se maneja, tanto a nivel tecnoldgico, de procesos y de operaciones, lo
que permitird a los directivos tomar decisiones y priorizar la resolucion de problemas
principalmente los que afecten el desarrollo y operacion del modelo de gestion centralizada “caja
comun”, lo que a futuro les permitird ser un modelo a seguir por el resto de operadoras de
transporte, mejorando el ambito empresarial, clima laboral y principalmente el servicio a los

usuarios.

El presente trabajo se desarrollé de acuerdo al método de desarrollo de arquitectura ADM
(Architecture Development Method) que consta de 10 fases, empieza desde la fase preliminar y
concluye con la definicion de proyectos e iniciativas de mejora.

Se realiz6 un analisis de brechas para identificar proyectos de mejora o de implementacion para
cada dominio de la arquitectura empresarial, se propone una hoja de ruta que establezca lo que
se debe realizar, Finalmente se obtuvo una propuesta de arquitectura empresarial basada en la

informacion recolectada para su posterior entrega a los directivos de la operadora.

Palabras clave: Arquitectura, togaf, caja comun, ADM, brechas, base line, hoja de ruta,
stakeholders, PMO, GAP, Target.



ABSTRACT

The purpose of this research work is to formulate a business architecture proposal oriented to
the centralized management model “caja comun” for the urban transport operator Disutran SA,
which allows establishing an organizational structure and process compliance, all with in order
to improve the operation of the passenger transport service through which the levels of collection
and the treatment to the user will be increased, in addition to the centralized management model
being a reference towards the other operators, aligning the objectives and goals with the
information technologies (IT).

The centralized management model has the need to manage the processes in a different way
from the one currently being handled, so a comparison is made between the methodologies
affected at the business level to determine the changes to be used in this research work, that its
function be of help to identify the current and future situation of the operations control center,

but mainly that it serves as a guide to propose the business architecture model.

An analysis of the current situation of the operations control center was carried out, this is
necessary, to know what is handled, both at the technological, process and operations level,
which controls managers making decisions and prioritizing problem solving mainly what affects
the development and operation of the centralized management model “caja comun”, which in
the future will help them to be a role model for the rest of the transport operations, improving

the business environment, working environment and mainly the service to the users.

This work is determined according to the ADM architecture development method (Architecture
Development Method) which consists of 10 phases, begins from the preliminary phase and
concludes with the definition of improvement projects and initiatives.

A GAP analysis was carried out to identify improvement or implementation projects for each
domain of the business architecture, a roadmap was proposed to establish what should be done,
finally a business architecture proposal based on the information collected for its subsequent

delivery to the managers of the operator.

Keywords: Architecture, togaf, common cash, ADM, gaps, baseline, roadmap, stakeholders,
PMO, GAP, Target.
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Formulacion de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

CAPITULO I

INTRODUCCION

1.1.PREFACIO

La denominada “caja comin”, se la define como un modelo de gestion centralizada la
cual tiene una forma de administracion y operacion de transporte publico, totalmente
diferente a la manejada actualmente, en el sistema de caja comun se desarrollan actividades
de planificacion y organizacion de manera centralizada para la operacion de la flota, se
controlan y monitorean los horarios de acuerdo a una tabla operacional, las rutas de acuerdo
a la demanda de usuarios y los mantenimientos de acuerdo a los requerimientos de cada
unidad, etc., este modelo de gestion centralizada se crea para cumplir con varios objetivos
como reducir gastos de operacién, disponibilidad de flota en diferentes horarios y rutas,
mejorar el trato al usuario y principalmente una distribucién equitativa de los ingresos la
cual esta definida bajo reglas y parametros acordados, En el modelo de caja comun, se trabaja
de forma organizada cumpliendo procedimientos y disposiciones precautelando en interés

comun (Bus Ecuador, 2017).

1.2.PROBLEMA

El problema en empresas de transporte de pasajeros actualmente es la implementacion
del modelo de gestion de caja comun debido a que es un requisito importante para la firma
de nuevos contratos de operacion o la renovacion de los mismos, la disposicion es que en la
ciudad de Quito, todas las operadoras de transporte publico de pasajeros debe operar con
sistemas tecnologicos. Se da apertura a que se puedan agrupar entre operadoras de transporte

0 si se dispone de los recursos necesarios se puede implementar un centro de control de
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operaciones de forma individual, de cualquiera de las formas se debe presentar a la Secretaria
de Movilidad una sola estructura organizacional, esta estructura es la guia de operacion y las

operadoras seran las responsables de su correcto cumplimiento.

En el caso especifico de la operadora Disutran S.A, caso de estudio de la investigacion
que ya tiene implementado un modelo de gestion centralizadas los problemas generados son

los siguientes:

Inexistencia de procesos, el centro de control no tiene definido los procesos, actualmente

solo se cuenta con los procesos que abarcan la operacion.

e Carencia de una estructura organizacional, ya que la implementacion de la caja comun
se realizd solo con el cumplimiento de los procesos de operacidn, por premura de tiempo

y poder acceder al cobro de compensaciones econémicas por parte de los accionistas.

e El sistema tanto de video como de recaudo al no ser propio, no se tiene acceso directo al
servidor, base de datos o equipos, cuando surge una incidencia a nivel fisico o 16gico no
se puede solucionar inmediatamente debido a que el soporte demora lo proporciona la

empresa proveedora y el personal se demora en ar solucion a los inconvenientes.

e La operadora no cuenta con personal capacitado y con experiencia en el sector
tecnoldgico orientado al transporte, es por esta razon que todos los componentes,

servicios, soporte, aplicaciones e infraestructuras son contratados.

e Cuando existe un retraso en la informacion del sistema de recaudo, no se tiene el valor
total de produccion de las unidades, algunas veces no se puede ajustar los valores por lo
gue se requiere descargar memorias y contar vuelta por vuelta, usuario por usuario para

obtener el valor neto.

e Existen fallas en el sistema de video, las comunes son no reporta el GPS, se desconoce

la ubicacion actual de las unidades provoca un mal sistema de trabajo, las camaras

2
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instaladas en las unidades se dafian, no se puede monitorear al personal de trabajo chofer,
ayudante. Para la solucidn de estos inconvenientes se requiere de soporte externo, la

operacion se ve comprometida hasta que los problemas sean solventados.

e En cuanto al manejo de informacion, no se cuenta con bases de datos en el centro de
control de operaciones, los archivos son respaldados en un servidor local y en un disco
duro externo, la informacion es vulnerable a pérdidas, manipulacion etc. Es un parametro

importante para tomar en cuenta en la propuesta de arquitectura empresarial.

e No existe un departamento de Tl como tal, solo personal que se encarga del manejo de
los sistemas, consolidacion de informacion de forma manual es decir copiar y pegar
informacion del sistema en los diferentes archivos de Excel, seguir procedimientos para
entregar el informe diario a gerencia, para soporte hardware, software, adquisicion de
equipos, soporte de infraestructura de red se contrata a personal externo, por lo cual no
hay una alineacién de TI con los procesos de operacion todo se maneja de forma

independiente.

Es momento de cambiar la manera que se gestiona el transporte publico, con la adopcion
de la caja comln se espera que se pueda promover a que las operadoras adopten una

estructura empresarial y administracion de los recursos y operacion.

1.3.JUSTIFICACION

La actividad diaria en el transporte publico es movilizar usuarios y su ganancia esta
sustentada en términos econdémicos, en el centro de control de operaciones Disutran S.A se
maneja el recaudo mediante un sistema que reporta diariamente la produccién y numero de
usuarios transportados por unidad asi como la operacién es controlada por un sistema de

video y rastreo satelital, por lo cual una fallaen las TIC'S conlleva un problema muy grande
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para la operacion, en el caso de que suceda cualquier inconveniente es necesario minimizar

su impacto al maximo.

Apoyarse en el método de desarrollo de arquitectura ADM para proponer un modelo de
arquitectura empresarial de acuerdo a las necesidades requeridas en el centro de control de
operaciones, solucionando los inconvenientes presentados, el método de desarrollo utilizado
en este trabajo, funciona de modo iterativo, consta de fases que avanzan secuencialmente
permitiendo acceder a cualquier cambio durante el proceso, la propuesta se realizé con el fin

de:

v Mejorar la operacion de las unidades y sus niveles de recaudo.

v Mejorar la atencion a los usuarios que utilizan las frecuencias.

v Permitir una mejora continua de la operacién mediante los procesos relacionados con el
desarrollo del modelo de gestion centralizada.

v Alinear los objetivos estratégicos empresariales con los del centro de control mediante

el uso de la tecnologia, para toma eficaz de decisiones por parte del Gerente general.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General
Disefiar una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comtn” para la operadora de transporte urbano Disutran SA, que ayude a

la continuidad de su operacion.

1.4.2. Objetivos Especificos
e Identificar el estado de madurez del modelo de gestion centralizada, utilizando como
base el marco de referencia de arquitectura empresarial TOGAF, mediante un analisis de
la situacion actual, para su posterior utilizacién en la propuesta del modelo de

arquitectura.
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e Determinar los proyectos de implementacion o mejora en cada uno de los dominios de
la arquitectura empresarial, mediante el anélisis de brechas para mejorar la operacion e

incrementar los niveles de recaudo.

e Elaborar documento de la propuesta de arquitectura empresarial para el modelo de
gestion centralizado, basado en TOGAF para que los directivos encaminen a la operadora

a una vision general de mejora continua.

1.5. ESTADO DEL ARTE

Existen aportes relacionados con modelos de arquitectura empresarial para el area de

transporte publico en general, no especificamente para modelos de “caja comun”.

APORTES EN EL MUNDO

A. Disefio de la Arquitectura Empresarial para el Sistema Inteligente de Transporte de

Bogota

En este trabajo tiene como objetivo la adopcion de una “Arquitectura Empresarial en el
desarrollo del Sistema Inteligente de Transporte SIT para Bogotd se implementa con
la meta de contribuir al trabajo conjunto de tres entidades publicas dedicadas al transporte,
con el propdsito de contribuir en la ejecucion del proyecto de mejora en el transporte
urbano de pasajeros, la primera fase es ejecutada en la actualidad con la aplicacion de la
arquitectura empresarial se van a afadir beneficios operacionales, oportunidades laborales y
oportunidades de TI, mientras reducen las fallas de operacion y vulnerabilidades de TI”

(Vésquez, 2015).

B. Disefio de una Arquitectura Empresarial para la pequefia y mediana empresa del

rubro de transportes, caso de estudio empresa de transporte Chiclayo S.A

En este trabajo se hace énfasis en la implementacion de una “Arquitectura Empresarial

para alinear los procesos de Tla los objetivos del negocio en la Empresa de Transportes
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Chiclayo S.A.”, se utilizé un framework que se adapto a las caracteristicas y necesidades
del negocio, como primer punto se realizd un andlisis de la situacion actual del negocio,
se elabor6 una Arquitectura Empresarial inicial para posteriormente entregar una propuesta
final, con la aplicacion de la arquitectura se pretende mejorar la rentabilidad, reducir los
costos de adquisiciones de insumos, maquinaria , crear expectativas de satisfaccion en los

clientes, que son el motor que mueve a las empresas que brindan servicios (Ordofiez, 2017)

C. Propuesta de una arquitectura empresarial para una empresa de transporte terrestre

de pasajeros.

Este trabajo de titulacion se lo realiz6 con el objetivo de “Disefiar una arquitectura
empresarial para empresas de transporte terrestre de pasajeros que alinee el departamento de
Tl y la gerencia estratégica para de la Flota Aguila”, se disefid un modelo de arquitectura
empresarial para resolver problemas al momento de prestar el servicio, el mayor
inconveniente que existe en la empresa es no hay un buen nivel de colaboracion entre los
empleados y jefes ya que desarrollan sus actividades sin la participacién del area de TI. Es
por eso que se determiné disefiar una arquitectura empresarial para la empresa de transporte
Flota Aguila para luego de obtener los resultados esperados poder proponer modelos de

arquitecturas a las deméas empresas de transporte (Sanchez, 2015).

D. Disefio De La Arquitectura Empresarial Para EI Macroproceso Prestacion Del

Servicio De La Empresa Transportes Urbanos Ciudad Milagro De La Ciudad De Armenia

Este trabajo de titulacion propone el “disefio de la Arquitectura empresarial del macro
proceso de prestacion del servicio para la empresa Transportes Urbanos Ciudad Milagro de
la ciudad de Armenia”. Esta propuesta hizo uso del marco de referencia TOGAF con sus
respectivos dominios fue de vital importancia la utilizacion de TOGAF, debido a que se tiene
una vision integral de los procesos, datos y aplicaciones manejadas en la empresa; adicional

se utilizo la herramienta BIZAGI para el disefio de procesos, el objetivo a cumplir es alinear
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la tecnologia con los procesos misionales de la empresa, el proceso de la elaboracion de la
propuesta fue identificar el estado actual del cual se parte hacia un estado deseado, se realizo
el respectivo analisis de brechas de cada dominio y finalmente se obtuvo un portafolio de
proyectos que deben ejecutarse para lograr el estado deseado propuesto a través de una hoja
de ruta, el documento de la propuesta de arquitectura fue entregado a los directivos de la
empresa para que tomen la decision de su implementacion (Ardila, Morales, & Hernandez,

2017).
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se encuentra los conceptos de Arquitectura Empresarial (AE),
dominios, objetivo, ventajas, beneficios y su respectivo esquema; se presentan los
principales marcos de referencia de arquitectura empresarial, para realizar una comparativa
y la respectiva justificacion de la eleccion de uno de ellos, descripcion grafica del método de
desarrollo de arquitectura ADM y no puede faltar la definicion del modelo de gestion

centralizada “caja comun” caso de estudio del trabajo de titulacion.

2.1. Concepto de Arquitectura Empresarial
Existen varias definiciones de arquitectura empresarial por varios autores que han
publicado articulos, libros etc., eso determina que es un tema de interés para los

investigadores y que es adaptado por las empresas por su ayuda en la continuidad de negocio.

“La arquitectura empresarial es una metodologia que consta de una vision integral de
las organizaciones, permite alinear procesos, datos, aplicaciones e infraestructura

tecnoldgica con los objetivos estratégicos del negocio” (Molano, 2015, pag. 1) .

“La arquitectura empresarial es una representacion de la realidad actual o deseada, que
puede abarcar tanto aspectos tipicos del negocio (metas, procesos, servicios, organigrama,
roles, etc.), como de las tecnologias de la informaciéon (aplicaciones, datos, e

infraestructura)” (Garcia, 2015, pag. 2).

La adopcidn de una arquitectura empresarial en una empresa es importante, debido a que

una empresa es una organizacion compuesta por personas, areas, procesos y tecnologia, las
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cuales brindan servicios o producen productos con el fin de satisfacer las necesidades de los

clientes.

La Arquitectura Empresarial consta de tres partes:

e Baseline: descripcion de la situacion actual de la empresa.

e Target: descripcion del estado futuro, deseado de la empresa.

e Roadmap: describe los pasos a seguir para realizar el proceso de transicion entre los dos

puntos anteriores.

2.1.1. Dominios de la arquitectura empresarial
Cuando existe una necesidad interna o externa los dominios pueden trabajar

conjuntamente para la resolucion de incidentes.

A continuacion, en la Figural se observa el esquema de arquitectura empresarial con sus

respectivos dominios.

NECESIDADES INTERNAS

EMPRE SA

ARQUITECTURADE NEGOCIOS

ARQUITECTIURA ARQUITECTIURA

DE DE
INFORMACION APLICACIONES

ARQUITECTURA TECNOLOGICA

1T 1T

FACTORES EXTERNOS

Figura 1: Esquema de arquitectura empresarial
Fuente: Elaboracion propia
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Los dominios de la arquitectura empresarial se definen de la siguiente manera (Coello,
2016):

e Arquitectura de Negocios: Define los procesos principales del negocio, la estructura
organizacional, modelos estratégicos, modelos de capacidades, stakeholders.

e Arquitectura de Informacién: Describe la estructura, organizacion y almacenamiento
de los datos (informacion) dentro de la organizacion y su respectiva gestion.

e Arquitecturade Aplicaciones: Define relaciones e interacciones correspondientes entre
los procesos y los sistemas de informacion.

e Arquitectura Tecnologica: Define la infraestructura de TI, software y hardware que se

requiere en cada area de trabajo, que ayude a la implementacion de aplicaciones.

2.1.2. Objetivo de Arquitectura Empresarial
La arquitectura empresarial tiene como principal objetivo realizar un andlisis de la
situacion actual también llamado (baseline) y proyectarla a una situacion deseada (target)

mediante una transicion también llamada (roadmap).

REQUERIMIENTOS
BASELINE TARGET

ARQUITECTURADE NEGOCIOS ARQUITECTURADE NEGOCIOS
. | | PROYECTO

ARQUITECTURA | ARQUITECTURA ARQUITECTURA | ARQUITECTURA

DE DE DE bz
INFORMACTION APLICACIONES FROYECTO INFORMLACION APLICACIONES
ARQUITECTURA TECNOLOGICA ARQUITECTURA TECNOLOGICA
ROADMAP|

Figura 2: Objetivo de la arquitectura empresarial.
Fuente: Elaboracion propia.
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2.2. Ventajas y Beneficios de Arquitectura Empresarial.
La arquitectura empresarial puede ayudar a la consolidacion de una organizacion que

debe fortalecerse cada dia integralmente en un proceso de mejora continua (Santuario, 2008).

2.2.1. Ventajas

e Permite efectuar cambios para el proceso de negocio.

e Obtener una vision general que permite conocer el entorno del negocio y sus partes

actoras e involucradas.

e Genera informacion puntual para la toma de decisiones, genera soluciones.

2.2.2. Beneficios al cliente
Al tratarse de una empresa que brinda servicio de transporte, en este caso especifico se
tiene relacion directa con el usuario final del servicio, con la aplicacion de este esquema la

operacion podra ser mas eficaz y rentable (Santuario, 2008).

2.2.3. Beneficios al personal

Todos los empleados deben tener identificados con claridad cada una de sus funciones
ademéas de tener claro los procesos generales desarrollados en la empresa, aplicar
aprovechando su conocimiento y habilidades, de esta manera los empleados se convierten
en un factor importante que aporta con ideas y principalmente son un gran apoyo en los

procesos de transicion y en la toma de decisiones (Santuario, 2008).

2.2.4. Beneficios a la empresa

El punto clave es tener una documentacion estructurada, actualizada y clara de los
procesos, actividades y procedimientos que se efectian internamente, que a su vez permitan
disefiar mapas de procesos, los cuales ayudan a tener una idea clara de la organizacion que

permitan a futuro desarrollar proyectos de mejora o de implementacion (Santuario, 2008).
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2.3. MARCOS DE REFERENCIA PARA LA ARQUITECTURA EMPRESARIAL

2.3.1. Marco de referencia Zachman

En el articulo presentado en la Conferencia sobre Sistemas de Informacion, realizado en

México, se define que el Marco de Referencia de Zachman es una “herramienta de

pensamiento” que ayuda a definir, organizar y analizar las diferentes parametros

arquitecturales de una empresa como son, mapas de procesos, diagramas de redes,

aplicaciones, modelos estratégicos, reglas, etc.), el objetivo principal de este marco de

referencia es garantizar que todo los aspectos de una empresa estén organizados,

relacionados y que garanticen un sistema completo e independiente (Maldonado &

Velasquéz, 2007).

DATOS FUMCIONES UBICACIONES PERSOMNAS TIEMPO S MOTIVACION
LQua? (Como? (Donde? fQuian? {Cudndo? ¢ Por qué?
Elementas . Ulbleaclanas del Egral
Obijetivo | Teene] Principales Procesos e Unidades ST Estrateglas y Matas
P § de Megacio 2gecio Organizaclonales eI oe
Alcance negocia 4 9 & gel Negoclo
Conmxmal -
Planeador . - R . . .
N

Modelo de la

Models de Objetos y
Datos Conceptual

Madeln de Procesas de
Negocie

Slstzema de Loglstica de|
Megoclo

Modele de Flujo de
Trabaja

Calendario Principal

Flan del Negaclo

Figura 3: Marco de referencia Zachman.
Fuente: (Maldonado & Velasquéz, 2007).
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Sistema
o
Logico o ‘%\‘7'
= -
Disafiadar @J—‘E ﬁﬁ .
Modelo de Clases y de Modeln de Disefa de Arguitectura de |n Arquibscturs de s . . . Disefia d= Reglas
Mud?"’_ Datas Fisico ! Tecnologle Tecnolgls Fresentacion Estruciure g Gantre
Tecnologico . -
Fisico m = = .f". z 1
fm = : 6800
constrycar ﬁ ﬁ R
[ —— [ ]
Dafinkzkanes da arn - Arqul1e:1u’! dela .‘\.I'qUH!EUI'.! de Dafinizién da EEFE-:|'|-3E-3|=I‘ da
oL TIh Datos rogramas Red Sequridad Tlempos Reglas
Fuera de Comiaxin
wew | M | M | M | R | R | B
Empresa e Funcknes S Qrganizacion Calendarla Estrategla
Funcionando fates gtz trabajando Red funclanando mplmentado trabajanda
Usuarlo

En la Figura 3 se puede observar que el marco de referencia Zachman es una matriz en

el que cada componente es caracterizado por una celda. Cada celda representa una

perspectiva (planeador, duefio, disefiador, constructor, programador y usuario), que son

combinadas por dimensiones expresadas en forma de interrogantes (¢Qué?, ¢Como?,
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¢Doénde?, ¢Quién?, ;Cuando? y ¢Por qué?), los proyectos completos y bien estructurados

deben responder a las interrogantes (Maldonado & Velasquéz, 2007).

2.3.2. Marco de referencia TOGAF
El estdindar TOGAF, es un estandar propietario de la empresa The Open Group, la cual
la define como una metodologia y un marco de arquitectura empresarial probado y utilizado

por varias organizaciones a nivel mundial para mejorar su cultura organizacional.

“Es el estdndar de Arquitectura Empresarial, que garantiza estandares, métodos y
comunicacion, este marco de referencia ayuda a que los recursos sean manejados de una

manera eficiente y efectiva para obtener un mayor nivel de ganancia ” (The open group,

2011).
. Busingss
Business pmcesses,
Architecture omanization,
peonis
Application Darta
Architecture hitecture
Services
Hardware,
soffware, ;ecr?f] ology
e rchitecture

Figura 4: Dimensiones de arquitectura empresarial
Fuente: (Garcia, 2015)

TOGAF es una metodologia y a la vez un framework que cuenta con los recursos
necesarios para que pueda ser usado libremente, sirve para que todas las partes que estén
vinculados al proyecto empresarial hablen y entiendan el mismo lenguaje de la metodologia.

TOGAF no tiene propietario, ahorra dinero y tiempo.
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Beneficios que aporta TOGAF son los siguientes:
e Consolidacion de la Infraestructura de TI, realizando una unificacion de plataformas,

integra diversas aplicaciones en una sola interfaz.

e Clientes y empleados satisfechos, estos beneficios son el resultado de diversas estrategias

que apoyan a la misién, las metas y objetivos de la organizacion.

e Documentacion y normalizacién de los procesos de negocio ya que se identifica los

procesos existentes, valida y crear estandares para normalizarlos y documentarlos.

2.3.2.1. Método de Desarrollo de Arquitectura (ADM)

“ADM es el método definido por TOGAF para desarrollar arquitecturas empresariales,
se realiza mediante un proceso ciclico por fases, es un método que han aplicado
organizaciones actualmente” (Coello, 2016). En la Figura 5 se muestra el ciclo de ADM

propuesto por The open group.

14



Formulacion de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

Preliminary

A.
Architecture
Vision

H. 5
Architecture Busin‘ess
Change :
Management Architecture

C.
G. 5 :
: equirements Information
lmGpIemrentalnon Management Systems
overmance Architectures

F. D.
Migration Technology
Planning Architecture

E.
Opportunities
and
Solutions

Figura 5: Ciclo de ADM
Fuente: (The open group, 2011)

En la Figura anterior se observa que cada fase define actividades a realizar dentro de la
arquitectura empresarial, las mismas se encuentran definidas para lograr que la organizacién

pueda cumplir sus objetivos estratégicos.

2.3.3. Marco de referencia Gartner
Gartner define a la arquitectura empresarial como un proceso continuo, el cual evalua el

estado actual, objetivos empresariales y posteriormente el estado futuro de la empresa

(Darwin, 2015).

Con el marco de referencia Gartner se construye de manera consolidada una arquitectura

empresarial que ayude a mejorar procesos y se alinee con los objetivos del negocio.
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ARCINTECTURADD

ARCUTECTURA —ESTADD ATURD
P TS
# ocEmemvo vaoumsTRacoN i
bCteccaaaad

ARQINTECTURA - ESTADD ACTUAL
DOCUMENTADD

Figura 6: Modelo de procesos de arquitectura empresarial Gartner.
Fuente: (ChacaJ., Repositorio digital Udla, 2016)

El marco de referencia Gartner se puede definir como una buena guia que consta de dos
partes principales que son, donde quiero ir y como podemos llegar alli, si existen otros
aspectos en la arquitectura diferentes a los mencionados anteriormente es considerado

irrelevante.

2.4. Comparativas entre marcos de referencia

Cada uno de los marcos de referencia tienen diferentes fortalezas y debilidades, no
resulta facil elegir al azar una de ellas para el desarrollo de la arquitectura empresarial, el
punto importante de la comparativa es descubrir si el marco de referencia elegido cumple

con los requerimientos de la organizacion.

|En la Tabla 1 se muestra que el criterio de calificacion impuesto para los marcos de
referencia esta en una escala de 1 a 4, en la Tabla 2 se muestra los criterios de evaluacion,
estos criterios son de gran ayuda para que las organizaciones puedan elegir que metodologia

implementar.
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Tabla 1: Valoracion de criterio por metodologia

CRITERIO DE CALIFICACION
Se realiza poco trabajo
Se realiza un trabajo insuficiente
Se realiza un trabajo aceptable
Se realiza un muy buen trabajo

W (-

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Comparativas entre los diferentes marcos de referencia

CRITERIOS CALIFICACION POR FRAMEWORK
QUE SE

EVALUAN

ZACHMAN TOGAF GARTNER
1| Taxonomia 3 1 2
Procesos (aporte al
redisefo)

Guia modelo de
referencia
Orientacion practica
Modelo de madurez
Enfoque de
negocios
Orientacion de
gobernabilidad
Disponibilidad de la
informacion

Tiempo de
evaluacion de los
cambios
implementados)

N
H
w
I

o |olx| w
PR -
W Wik =
N [N w

N

Fuente: (ChacaJ., 2016)

2.5.Justificacion de seleccién de marco de referencia a aplicar

Una vez realizado el analisis, haber evaluado y calificado cada uno de los criterios de los
marcos de referencia propuestos, se ha elegido a TOGAF como una buena opcion de

implementacion, debido a que es una metodologia robusta para poder plantar procesos y
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desarrollar la arquitectura que para esta investigacion necesitamos implementar, maneja un
esquema muy practico que facilita el aprendizaje y adaptacion de todo el personal y areas

involucradas en el proceso arquitectonico.

2.5.1. ¢Porque se escogio la metodologia TOGAF?

Para el desarrollo de esta investigacion se ha escogido la metodologia TOGAF, ya que
este metodo se adapta a las necesidades y requerimientos del modelo de gestion centralizada,
en general su objetivo es establecer un enlace entre el giro de negocioy Tl. TOGAF es un

estandar abierto, por su modelo iterativo ADM.

2.6. Caja comun

La caja comun también llamado modelo de gestion centralizada, se administray se opera
de una forma Unica, la administracion se conforma por varias areas y personas calificadas
las cuales se encargan de planificar y organizar la operacién de la flota, el objetivo es reducir
los costos de adquisicién y operacion e incrementar la disponibilidad de las unidades para
ofrecer un servicio de calidad al usuario, esto se determind en el estudio realizado por

(Poveda & Mogrovejo, 2013).

En una nota publicada acerca del modelo de caja comdn, manifiesta que la operacién se
realiza bajo los mismos pardmetros para toda la flota, cumpliendo procedimientos y
responsabilidades. En cuanto a los ingresos ingresan a un fondo comun para la distribucion
equitativa de acuerdo a reglas y convenios establecidos. EI modelo de gestion de la caja
comun, quiere unificar los ingresos de los socios de la cooperativa, esto ayudara a que estén
mas organizados en la distribucion de los ingresos y garantizar a los usuarios un servicio

seguro (Bus Ecuador, 2017).

En la estructura y funcionamiento se considera:

e El sistema de recaudo: encargado diariamente de reportar los ingresos de la flota.
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e El administrador fiduciario: persona que esta a cargo del correcto funcionamiento del

sistema.
e El operador de transporte: guiado por el manual de operaciones del sistema.

e El centro de control: area donde se desarrollan actividades de planeacion, control y el

monitoreo del sistema y flota.

“La caja Comun es un modelo de gestion que busca organizar la operacion general de
las unidades y la administracion equitativa de los ingresos mediante la centralizacion para
que sean manejados conjuntamente con la tecnologia” segun el estudio que realizo

(Moncayo, 2011).

2.6.1. Obijetivos de la Caja comun
En la Figura 7 se puede observar los objetivos del modelo de caja comdn en los aspectos:
centralizar la gestion, plan de operacion, gestion de mantenimiento de flota, gestion de

recaudo, distribucion de los ingresos.

Centralizar la gestion Estructura basica organizacional.

Estructura de costos operativos
(matriz de costos)

operacion
(disponibilidad ¢.| servicio) Equilibrio de insumos y kildbmetros

Asignacion de recursos (buses y
:-: |5 'm personal de operacion).

Gestién del e _
mantenimiento de |a fiota Estandarizacion de |la fiota
(inventario de buses).

{ ~N Q’Q‘Q Disponibilidad de flota.
i Q—Q—Q Calificacion de la flota.

Gestion de recaudo y
control operacional Mecanismo de recaudo (boletos,
equipo de conteo de pasajeros).

i =~ i i
- g} Registro y control de |a operacion
O ~

Participacion y distribucion

de los ingresos recaudados Mecanismo de distribucién de los

ingresos a través de reglas,
formulas y acuerdos

Figura 7: Objetivos caja comin
Fuente: (Bus Ecuador, 2017)
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2.6.2. Ventajas y beneficios del modelo de caja comun
En la Figura 8, se presentan varias ventajas y beneficios que se obtiene al implementar

el modelo de gestion centralizada caja comdn.

= -~ eqmlibdo entre 1a
I i ‘ [ oferta y ia
demanda y o
aprovecha con
vision empresarial

ol DE' = é:ll

Claridad en las
funciones y

responsabilidades
de cada miembro
’ e o de la operadora,
Vo« i MY
Disminucién de ﬁ-‘
disputas entre
miembros de una x

misma operadora
ST SRSV
los de otras.
£ 3

Mejora las condiciones de trabajo

Mejora los ingresos de las
operadoras de transporte; por o
tanto, de todos sus miembros

Figura 8: Ventajas y beneficios de la caja comin
Fuente: (Bus Ecuador, 2017)
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Figura 9: Ventajas y beneficios de la caja comin
Fuente: (Bus Ecuador, 2017)
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CAPITULO Il

ENTORNO ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1. La Organizacion

A continuacion, una breve historia de los inicios de la operadora y como se encuentra

posesionada hasta el momento, esta informacion fue obtenida de su portal web.

La empresa fue creada en el afio 1972 con el nombre de Cooperativa 1 de mayo, inici6
sus actividades con 14 socios, personas que juntaron sus capitales y unidades para brindar el

servicio de transporte en el sector sur de la ciudad de Quito, se inicié con 2 rutas:

1: Punto de partida: Barrio Quito Sur — Punto de llegada: Hospital Metropolitano

2: Punto de partida : Itchimbia sector Dorado — Punto de llegada: Barrio el Calzado.

Despueés de 12 afios de su creacion, la poblacion en el sur de la ciudad se incrementd
considerablemente por lo cual era necesario el incremento de unidades que brinden servicio,
en ese momento se contaba con 31 socios, 10 afios después la empresa la conformaban 91
socios, llegando a ser una de las Operadoras de Transporte urbano con mayor importancia
en el servicio a los usuarios . Se realizaron algunos cambios organizacionales y finalmente,

la compafiia quedo constituida con 80 socios hasta la actualidad (Disutran S.A, 2015).
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Hace 21 afios asume la gerencia el Sr. Hernan Zambrano y se producen cambios
importantes en la empresa como por ejemplo el cambio de denominacion de cooperativa a
compaiiia, adoptando el nombre Compafiia Disutran S.A, con el esfuerzo, colaboracion y
aporte econdémico de los socios, se adquiere un terreno en el sector de Quitumbe, en el cual
se inicia la construccion de su sede social (oficinas administrativas, centro de control),
locales comerciales que actualmente son arrendados por entidades financieras y consultorios
médicos, se cuenta con un estacionamiento para las unidades propias y se cobra un tarifa
diaria para las operadoras externas, se encuentra inmerso en las instalaciones el taller de
mantenimiento, todos estos cambios y adquisiciones se las realizd para mejorar la vision

empresarial (Disutran S.A, 2015).

Conforme al Plan de Movilidad de la Municipalidad del DMQ, 48 unidades pasaron a
ser parte del Corredor Sur occidental, brindado servicio a los usuarios en 4 rutas, es la Unica
operadora que cuenta con mayor participacién en la operacion, hace 3 afios se implementa
el modelo de gestion centralizada “caja comun” fue un gran reto para la operadora, gracias
al apoyo de los socios empleados y directivos se ha obtenido un gran impacto en la
continuidad de la operacion y distribucidon en los ingresos. Actualmente el modelo de gestidn

centralizada es un referente para las demas operadoras. (Disutran S.A, 2015).

3.1.1. Ubicacion
El centro de control de operaciones de la operadora Disutran S.A se encuentra ubicado
en Quito, sector Sur Av. Mariscal Sucre y Guayafiay Nan, donde se realiza el monitoreo y

operacion de 5:00 am a 10:00 pm.

3.2. Descripcion de la situacion actual de la Empresa
Tanto la operadora Disutran S.A como el centro de control de operaciones, durante los
altimos afios, han venido trabajando principalmente con el cumplimiento de objetivos

operativos anuales, lo que le ha ayudado a fortalecer la operatividad de las unidades y la
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eficiencia en los procesos basicos que el centro de control de operaciones realiza, cabe
recalcar que no es suficiente para establecer claramente los objetivos estratégicos del centro

de control.

3.2.1. Vision actual a nivel empresarial

En esta parte se va a realizar un anélisis de la vision actual del modelo de gestion
centralizada “Caja Comun” que se desarrolla en el Centro de control de operaciones,
tomando en cuenta datos proporcionados desde el afio 2017 al afio actual, se detallara la
tendencia de usuarios transportados, tendencia de produccién por cada ruta que es el punto
central de la operacion, esto no ayudard a comprender la demanda del usuario en las

diferentes rutas y la produccion que recibe cada socio quincenalmente.
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3.2.2. Demanda de usuarios transportados de S/N, ruta R34

RUTA 34: NUEVA AURORA - EL TEJAR
PASAJEROS HORA DIRECCION - DiA TiPICO

SENTIDO SUR a NORTE
EE Todos 8
Buses Estudio: 18 18 18 18 18

— Sl macosjosfars " mié0s/03/2018 ‘ B vie07/03/2018
Inicio de Viaje ‘ . R Renovacio | Viajes fotl nscéﬂws Renovaci | Viajes | Ascenso Asc_erfso; enovaci Vi H
Ascensos Vla]e Ascensos| Viaje Ascensos| \Viaje ., Viaje . 5 Viaje ,

500 530 4 0,47 a2 0,52 3 122 41 0,51 3 147 45 0,61 3 146 43 0,61 17 732 49 43 0,54
5:30 630 &8 826 103 1,29 9 1.052 117 1,46 9 1.089 122 1,53 8 988 124 1,54 5 1145 127 159 43 5110 127 119 149
630 T30 8 973 122 1,52 7 829 118 1,48 7 779 111 1,39 9 1.047 116 1,45 8 908 114 142 39 4536 122 116 145
730 830 8 892 12 133 7 903 129 1,61 8 830 104 1,30 6 B47 108 1,35 7 830 119 148 36 4102 129 114 142
8:30 930 ¢ 862 144 1,80 8 1.011 126 1,58 7 835 119 1,43 8 896 112 1,40 7 680 97 1,21 36 4284 144 119 149
9:30 10:30 7 820 117 146 6 746 124 1,55 7 745 106 133 7 781 112 138 7 653 93 1,17 34 3745 124 110 1,38
10:30 11:30 6 914 152 1,90 6 831 133 1,73 6 640 107 1,33 7 637 9 1,14 7 850 121 152 32 3872 152 121 151
11:30 12:30 7 814 116 1,45 6 984 164 2,05 8 1.120 140 1,78 7 827 118 1,48 7 916 131 164 35 4661 164 133 166
12:30 1330 ¢ 647 108 1,35 3 697 116 1,45 6 558 93 116 5 620 124 1,55 5 524 105 131 28 3046 124 109 136
13:30 1430 7 875 125 1,56 7 913 130 1,63 7 654 93 1,17 7 708 10 1,26 7 754 108 135 35 3504 130 112 1,39
14:30 1530 7 817 17 146 6 686 114 1,43 8 823 103 1,29 8 798 100 1,25 8 622 78 0,97 37 374 117 101 127
15:30 16:30 & 839 140 1,75 7 758 108 1,35 5 518 104 1,30 13 538 90 1,12 13 685 114 143 30 3338 140 111 139
16:30 17:30 7 754 108 135 6 806 134 168 8 936 117 146 7 776 111 138 7 699 100 1,25 35 3971 134 113 1,42
17:30 18:30 & 556 93 1,16 7 674 96 1,20 7 677 97 1,21 7 825 118 1,47 7 527 75 0,94 34 3259 118 9% 1,20
18:30 1930 3 189 63 0,79 4 164 41 0,51 3 153 51 0,64 3 243 81 1,01 4 375 84 117 17 1124 94 66 083
15:30 20:30 0

Total: 96 10928 152 1,90 9 11221 164 2 99 10489 140 2 98 10478 124 2 99 10314 131 2 488 53430 164 133 1,66

Figura 10: NUmero de pasajeros transportados sentido Sur-Norte Ruta34
Fuente: Centro de Control de operaciones Disutran S.A
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Formulacién de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte
urbano Disutran SA

Ascensos por Viaje - Por Hora - Valores - Sentido SUR a NORTE
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Figura 11: Ascensos por viaje
Fuente: Centro de Control de operaciones Disutran S.A
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Formulacion de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

En la figura 10 se observa a detalle el nUmero de usuarios transportados de sur a norte
en la Ruta R34 (Nueva Aurora-El tejar), para el analisis se tomo en consideracion el horario
de 5:00 am -20:30 pm, de Lunes a viernes, de los primeros dias del mes de septiembre del
afio 2018, estos datos son los generados por el sistema que es utilizado para el monitoreo
vuelta a vuelta de las unidades, se verifica el correcto funcionamiento del contador y el valor

monetario generado, este sistema es de propiedad de la empresa RASERCOM.

En la siguiente tabla se cogié como referencia el nimero de viajes y los dias para obtener

un gréafico que muestre que dia se obtuvo mayor cantidad de usuarios transportados.

Tabla 3: Total de usuarios transportados Sur-Norte Ruta R34

FECHA 3/9/2019| 4/9/2019 5/9/2019| 6/9/2019 7/9/2019
VIAJES TOTALES 96 96 99 98 99
USUARIOS 152 164 140 124 131

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 3 se observa que el dia que las unidades realizaron mas viajes fue miércoles
y viernes con un total de 99 viajes entre 18 unidades que operaron en esa ruta y el dia martes
existié la mayor cantidad de usuarios transportados de sur a norte 164, existe concurrencia
de usuarios porgue es un dia de feria la gente se traslada a los mercados tanto de San Roque

como al Mayorista.

Viajes totales-usuarios transportados S/N

180
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100
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o o o o

mVIAJES TOTALES = USUARIOS

Figura 12: Viajes totales-usuarios transportados S/N

Fuente: Elaboracion propia
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Formulacién de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte
urbano Disutran SA

3.2.3. Demanda de usuarios transportados de N/S, ruta R34

RUTA 34: NUEVA AURORA - EL TEJAR
PASAIEROS HORA DIRECCION - DIiA TiPICO
SENTIDO NORTE a SUR
Todos @
100
| | BusesEstudio: | 18 [ 18 18 18 18
LR, lun 03/09/2018 mar 04,/09/2018 mie 05/09/2018 indice
Inicio de Viaje |Viaje | Total .PE-I:.EI'-IEDE Henn-vair} Visjes Total ME.EI'.IEDE- Rennvaic'r Visjes Total |Ascensos ] ) ) ; - Renavaci
Ascensos | Viaje _ Ascensos | Viaje _ Ascensos . .. .
5:00  5:30 4 298 75 0,93 4 412 103 1,29 3 314 105 1,31 3 333 111 1,39 3 356 119 1,48 17 1.713 115 101 1,26
5:30 | &30 g 504 &3 0,79 9 788 22 1,09 9 629 70 0,87 2 438 55 0,68 9 729 21 1,01 43 3.088 a3 72 0,30
&30 | 730 ] Sa4 =3 0,85 7 487 70 0,87 7 409 53 0,73 g 657 73 0,91 3 546 &3 0,85 39 2.643 73 13 0,85
FiE30 0 B30 ] 764 13 1,19 7 753 108 1,34 2 779 97 1,22 & 520 a7 1,08 7 477 &3 0,85 36 3.293 108 51 1,14
8:30 930 & 713 118 1,45 2 727 81 1,14 7 52E 75 0,24 2 629 79 0,98 7 €12 a2 1,10 36 3.213 11% 8% 112
9:30  1:30 7 631 97 1,22 & 701 117 1,46 7 729 104 1,30 7 622 22 1,11 7 677 97 1,21 34 3.410 117 | 100 1,25
10:30  11:30 & 543 81 1,14 & 857 143 1,79 & 234 138 1,74 7 245 121 1,51 7 284 126 1,58 32 3.563 143 124 1,55
11:30 12:30 7 g12 a7 1,09 & 705 118 147 2 742 93 1,16 7 748 107 1,33 7 g63 85 1,18 35 3.468 118 99 124
12:30  13:30 & 643 108 1,35 & 559 23 1,186 & 563 94 1,17 5 422 a4 1,06 5 4599 100 1,25 23 2.692 108 k1 1,20
13:30  14:30 7 673 13 1,20 7 632 a1 1,14 7 636 93 1,23 7 T08 10 1,26 7 651 93 1,16 35 3.356 101 56 1,20
14:30 15:30 7 254 128 1,60 & 723 121 1,51 2 772 97 1,21 2 695 a7 1,09 2 €28 26 1,08 37 3.772 128 102 127
15:30  16:30 & 534 114 1,43 7 837 120 1,49 5 548 110 1,37 & 755 126 1,57 & 471 79 0,98 30 3.295 126 110 1,37
16:30 17:30 7 677 a7 1,21 & 662 110 1,38 2 925 116 1,45 7 812 116 1,45 7 950 136 1,70 35 4.026 136 115 144
17:30 1830 ¢ 438 73 0,91 7 404 58 0,72 7 406 ) 0,73 7 367 52 0,66 7 331 S& 0,70 34 2.007 73 59 0,74
13:30  19:30 3 148 50 0,62 4 104 26 0,33 3 126 42 0,53 3 o1 30 0,38 4 167 42 0,52 17 637 50 37 047
19:30  20:30 (1]
Total: 96 8.829 128 160 56 9.357 143 2 59 3.538 138 2 53 2.640 126 2 85  8.767 136 1 438 44581 143 1M 1,55

Figura 13: Pasajeros transportados N/S
Fuente: Centro de Control de operaciones Disutran S.A
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Formulacién de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte
urbano Disutran SA

Ascensos por Viaje - Por Hora - Sentido NORTE a SUR

140
120 . m m__g
100 ﬂ 59 m/ 0 Eﬂ —
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’.l =
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20
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530 6:30 730 830 9:30 10:30 11:30 12:30 13:30 14:30 15:30 16:30 17:30 18:30 19:30 20:30

Figura 14: Pasajeros por viaje N/S
Fuente: Centro de Control de operaciones Disutran S.A
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Formulacion de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

De los datos que se observa en la Figura 14 se aprecia lo siguiente:

e Existe una alta cantidad de usuarios que se trasladan de Norte a Sur en el lapso de

10:30am-11:00am, un total de 124

e Enel lapso de 18:30-19:30 pm la cantidad de usuarios que se trasladan de norte a sur es

baja solamente 37 usuarios.

En la siguiente tabla se cogidé como referencia el nimero de viajes y los dias para obtener

un grafico que muestre que dia se obtuvo mayor cantidad de usuarios transportados.

Tabla 4: Total de usuarios transportados Norte-Sur Ruta R34

3/9/2019|  4/9/2019 5/9/2019 6/9/2019 7/9/2019
VIAJES TOTALES 96 96 99 98 99
USUARIOS 128 143 139 126 136

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4 se observa el dia que las unidades realizaron mas viajes fue miércoles y
viernes con un total de 99 vueltas entre las 18 unidades que operaron en laruta y el dia martes
existié la mayor cantidad de usuarios transportados de norte a sur 143 usuarios, existe
concurrencia de usuarios porque es un dia de feria la gente se traslada a los mercados tanto

de San Roque como al Mayorista.

Viajes totales-usuarios transportados N/S
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Figura 15: Viajes totales-usuarios transportados N/S
Fuente: Elaboracion propia
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Formulacién de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte
urbano Disutran SA

3.2.4. Demanda de produccion por mes R34

PRODUCCION POR LINEA

DISUTRAN S.A. 2019

Enero
R34 Nueva Aurora - San Roque

indice Valor de

Kildmetros Buses que Kildmetros NKildametros *% Pasajeros | Recaudo por Pasajeros Recauwdo por
Pasajecros Recaudo

Programados | Operaron Ejecutados por Bas Cumplimmiento por Bus Bus Kilkdemetro Kikdmetro
Py (VPK)

 § 1/3/2019 mar c o o o s -
2 2/1/2019 mie 3.797 is 3.588 199 935 4% 17.023 956 26.2% = 3. 676.8 s 204.3 <.75 s 1,025
3 371/2019 jue 3797 is 3 &z 191 90, 7% 17.78s ssas 26.3% s 3 8385 s 213.2 S5.16 s 1,118
- </1/2019 vie 3375 is 3059 191 90.6% 17.512 1095 26,25 s 3.782.6 S 236, < 5.72 s 1,237
S S/i/2019 sab 3129 7 2918 172 S3.3% 16139 929 23 .8% s 35325 s 207.9 S.53 s 1,212
6 6/1/2019 dom 2110 12 2074 173 98 3% 9.509 792 25.4% s 20633 s i71r9 <58 S 0,995
7 7/31/2019 fan 3586 17 3211 201 95.1% 17.872 10512 26.1% S 3 8805 S 22712 S5.2< s 1,132
8 8/1/2019 mar 3.375 16 3129 156 92. 7% 18 08 1128 26.2% S 3 898S s 243.7 5.77 S 1,246
° 9/3/2019 mie 3 586 a7 3 165 186 88.2% 17.530 1031 26.2% s 3.786.5 S 2227 S5.5= S 1,197
10 10/12/2019 jue 3.797 18 3 516 1ss 92.6% 18 340 1019 26.2% = 39614 s 220.1 522 S 1,127
i1 13/3/2019 vie 3.375 i 3 200 200 9. 8% 18028 13127 26.2% S 3 89=.1 S 2235 5.63 S 1,217
12 127172019 =ab 3.129 17 3094 182 98 9% 16.793 S8s8 23.8% s 36778 s 216.3 543 s 1,189
i3 i13/3/2019 Som 23110 12 2.039 i7o 96, 7% 9 287 7913 25.4% s 2.058.7 S 1716 <.65 s 1,010
14 187172019 fun 3.37s 16 3164 198 93 8% 16.728 1.0as 26.2% S 36131 S 2258 5.29 s 1,142
is is/3/2019 mar 3.586 17 3.235 190 90.2% i8 <81 1087 26.2% S 39920 S 2348 5.71 S 1,235
18 16/1/2019 mié 3 sS8s b & 4 3211 201 S5.1% 17 881 1052 26.2% s 385823 S 227.2 S.2a s 1,132
a7 17/3/2019 juve 3.797 is 3 s<6 191 90. 7% 17.953 997 26,25 = 38778 S 2155 5.21 S 1,125
18 i8/1/2019 vie 3797 is 3. 305 i8s 87 0% 18528 1025 26.2% s 4 0020 S 222.3 S.61 S 12112
is 19/1/2019 sab 3.129 i7 3.129 i8s 100.0% 17.302 1018 23.8% s 3.789.3 s 222.9 5.53 S 1,211
20 20/2/2019 dorm 2110 12 2,110 176 100.0% 10256 ass 25 a% s 223483 s 1882 s 28 s 1,059
21 21/1/2019 fun 3 586 17 3.375 199 9<.1% 17 908 1053 26,25 S 3. 8681 S 227.5 5,31 =3 1,146
22 22/3/2029 mar 3.586 a7z 3 380 196 93.1% 18 756 1.103 26,2% s <. 051,48 S 238.3 5.62 s 1.2as
23 23/2/2019 mie 3.586 a7 3 <11 2013 95.1% 17.716 1.082 26.2% s 3.826.6 S 225,12 5.19 s 1,222
24 28/3/2029 e 3.586 a7z 3. 23s 190 90,.2% 17.019 1.0012 26,2% s 3.676,0 S 216.2 5.26 s 1,136
25 2S5/3/2019 wie 3797 s 3 30s 184 87.0% a8 517 1.029 26.2% s 3.999.6 s 222.2 5.60 S 1,230
26 26/3/2019 sab 3.1229 a7z 3 095 182 98 9% 16 S61 974 23.8% S 3.626.9 S 213.3 5.35 = 1,372
27 27/32/2019 Sorm 2.210 az 2.039 170 96.7% 2. 86< 822 25.94% s 2.120.5 S 178.4 4.84 s 1,050
28 28/21/2019 Tan 3.797 as 3 380 186 88.0% 17.003 2955 26, 2% S 3.672.7 S 204,00 5.09 s 1,300
29 29/3/2019 mar 3 S86 a7 3 165 186 88 2% 18 <2<8 1.08S 26.2% S 3.984.7 S 2344 5.83 B 1,259
30 30/3/2019 mie 3797 is 3. 37s 188 88 9% 16 976 2933 26, 2% S 3.666.7 S 203.7 5,03 s 1,086
31 31/3/2019 e 3.797 as 3 516 19S5 22.6% 18 003 1.000 26,2% S 3.888.6 S 216.0 512 s 31,306
Tipico 3 635 a7z 3 325 193 91.5% 17821 1.036 26,.2% S 3.849.0 S 223.8 5.37 s 1,360
Sabado 31229 a7z 3 059 180 DT 8% 16 699 982 23 8% s 3.657.12 S 215,12 5.46 s 31.396
domingo 2.3130 az 2 066 172 D7 9% 2.789 816 25.4% S 2.124.2 S 177.©0 474 = 1,028
TOTAL: 100.909 = iz 93.631 S5.435 92.8% 498.005% 28.908 25.7% S 107.804.2 S 6.257.76 S5.32 s 1.151

Figura 16: Produccion del mes de enero-R34

Fuente: Centro de Control de operaciones Disutran S.A
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Formulacién de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

En la Figural6 se observa a detalle los siguientes pardmetros:

e Kilometros programados y ejecutados.
e Buses que operaron.

e Numero total de pasajeros por dia.

e Porcentaje de cumplimiento.

e Produccion del mes de enero afio 2019
e NUmero de pasajeros por unidad.

e Recaudo total y por unidad.

El andlisis determina que el dia que se obtuvo un alto valor de recaudo fue el 22/01/2019
con una produccion total de $4.051.40, entre 17 unidades que operaron ese dia transportando

un total de 18.756 usuarios y con un porcentaje de cumplimiento de 93.1%.

Los dias que se llegd a un porcentaje de cumplimento del 100%, fue 16/01/2019 y
20/01/2019, es decir en estos dias se cumpli6 con los pardmetros exigidos tanto en recaudo

COmMO en operacion.

El dia 8/1/2019 ese obtuvo un recaudo de $243.70 por unidad en esta ruta, el mas alto

del mes de acuerdo al anélisis realizado.

En el mes de enero se obtuvo una produccion de $ 107.804.20 entre 17 buses que
operaron con una produccién de $6.257.76 por cada unidad y transportando 498.005

usuarios, la ruta R34 es muy rentable comparada a la ruta R32.

En el Anexo3 encuentra la figura que indica la produccion que realiz6 cada unidad

durante el mes de enero en la ruta R34:

Dia Tipico: lunes — viernes produccion $223.82
Dias sabados: $ 215.12

Dias domingos: $177.02
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Formulacién de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte
urbano Disutran SA

3.2.5. Demanda de produccion por mes R32

PRODUCCION POR LINEA

DISUTRAN S.A. 2019

Encro
R32 Quitumbe - San Roque

ndice Valor de

Kikormetros Busecs Qque Kikdmetros KIS metros ~ Pasajcros  Mecaia Pasajcros Recawdo pos
Pavajeros MNecondo

Programadsos Opecraron € jecutados por Bus Cumplirmiento poe Bars Tarita Kidmewro Kikdmetro
) V)

3 1/31/2019 mar o o o o s -

2 2/3/2019 mie 2 88s 34 2 7aa 196 95 2% 10 285 729 29.2% S 22229 S 1s8.8 382 s 0.809
s 3/1/2019 jue 2 885 1s 2 851 204 o8 8% 12139 867 29.2% S 23734 S isss %26 s 0,903
- 473/2019 vie 2679 13 2576 198 96.2% 11 932 919 29.2% S 28322 s 1928 2,65 s 0983
s 5/1/2019 sab 22067 11 2130 154 o3.9% & 103 737 20.2% S 17502 S 159,21 s 80 s 0822
B 6/3/2019 aom 2061 10 2061 206 2100.0% 6.502 &s0 26.9% S 13979 S 139.8 3.15 s 0,678
7 7/3/2019 un 2473 32 2611 2% 105.6% 11012 o118 29.2% $ 23383 S 1945 422 s 0,894
= 8/1/2019 mar 2679 13 2 645 203 98, 7% 11 688 £53 29.2% S 2a778 S 190.6 442 s 0,937
El °/3/2019 mie 2679 s 2.782 214 103, 8% 12234 931 29.2% $ 23937 S 31995 %40 s 0,952
10 10/1/2019 jue 2473 12 2473 206 100,0% 10.482 873 29.2% s 2222 s 1852 a.2s s 0. 898
31 313/31/2019 vie 2 885 3s 2817 201 97.6% 12.352 ®82 29.2% $ 26186 S in7.0 2,39 s 0.930
1z 12/1/2019 sS40 2267 11 2267 206 100.0% 8524 775 26.2% S 18811 S 1674 3,76 s 0,812
s 13/3/2019 Som 20613 0 2061 206 100.0% 6752 675 26.9% S 14522 S 1452 328 s 0,705
14 14/1/2019 un 2 885 14 2645 189 91, 7% 11 211 =01 29.2% S 23768 S 169.8 a2a s 0,899
1s 15/31/2019 mar 2679 13 2782 214 103 8% 12 185 237 29.2% S 25835 S 1987 4 38 s 0,929
16 16/1/2019 mie 2 88s 1s 2 851 20s o8 8% 11 943 =53 29.2% S 25318 S 1808 519 s o888
17 17/1/2019 jue 2679 13 27148 209 101,.3% 11 358 874 29.2% S 24079 S 185.2 219 s o.887
1= 18/1/2019 vie 2679 i3 2679 206 100.0% 11978 s21 29.2% S 25393 S 195.3 447 s 0,948
19 19/1/2019 P 2267 311 2267 206 100.0% 9.001 218 26.2% S 19433 S 176.8 3.97 s o.8s8
20 20/1/2019 Ssom 20061 310 2061 206 100.0% 7.249 728 26.9% S 1s58& S 1558 3.52 s 0,756
21 23/1/2019 tun 2 885 14 2 7a8 198 95.2% 11 351 811 29.1% S 28090 S 172,32 5,13 s 0,877
22 22/3/2019 mear 2 88s 1s 28351 204 S8 5% 131 858 847 29.2% $ 23139 S 179.6 s.16 s o882
23 23/1/2019 mie 2679 13 2782 21a 103.8% 11 5628 ss0 29.2% S 2as1s5 S 1286 2,16 s o0.ss81
24 28/3/2019 e 2 885 14 2782 19% 96 4% 11.738 p 52 29.2% s 24885 S 3I77.= .22 s O.855
2s 25/1/2019 vie 2714 13 2748 211 101.3% 11 679 =98 29.2% S 2a759 S 190.5 a2s s 0,501
26 26/1/2019 “an 22067 11 2267 206 300,0% 8901 809 26.2% $ 9228 S ivam 3.03 % o.man
27 27/3/2019 Boen 2001 10 1992 199 20, 7% 6 994 ) 20.9% $ 13038 S 1%0.4 353 s 0,753
2. 28/2/2019 un 2 nas 14 2817 201 °27.6% 131.320 rO 29.2% S 23998 S 1714 402 s o.ms2
29 29/3/2019 mae 2. 885 14 2782 199 26.4a% 13.792 2 29.2% $ 235000 3 i7e.6 42a 13 0. 899
30 30/3/2019 mié 2 ans 14 2 s 206 100,0% 12.080 e63 20.2% $ 25609 S inz o 4,19 3 O.sss
33 33/3/2019 ue 2 BB 14 2 851 204 oR BN 313 414 mis 29.2% s 24198 s arems 4,00 % O. 849
Tipico 2773 13 2 740 204 29.1% 13028 Boe 29.2% $ 24032 3 im0 a2a s om0
sabado 2267 11 2233 203 o8, 5% 8632 78 20.2% S 186835 S 169.5 387 s 0. 835
domingo 2063 10 2 04a > °09.2% 687s o7 26.9% $ 314781 S 1478 3,56 3 0,723

TOTAL: masz " 13 77,528 762 an 9 317.m%4 23623 28.5% S 67.004.4 S 5.024.6% a0 -

ony2 I

Figura 17: Produccion mes de Enero R32
Fuente: Centro de Control de operaciones Disutran S.A
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Formulacién de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

En la Figura 17 se observa a detalle los siguientes pardmetros:

e Kilometros programados y ejecutados.
e Buses que operaron.

e NuUmero total de pasajeros por dia.

e Porcentaje de cumplimiento.

e Produccion del mes de enero afio 2019
e NUmero de pasajeros por unidad.

e Recaudo total y por unidad.

El andlisis determina que el dia que se obtuvo un alto valor de recaudo fue el 09/01/2019
con una produccion total de $2.593.70, entre 13 unidades que operaron ese dia transportando

un total de 12.234 usuarios y con un porcentaje de cumplimiento de 103.8%.

Los dias que se lleg6 a un porcentaje de cumplimento superior a 100%, fue 9/01/2019
,15/1/2019 y 23/01/2019, es decir en estos dias se cumplié con los parametros exigidos tanto

en recaudo como en operacion.

El dia 9/1/2019 ese obtuvo un recaudo de $199.50 por unidad en esta ruta, el mas alto

del mes de acuerdo al anélisis realizado.

En el mes de enero se obtuvo una produccién de $ 67.604.40 entre 13 buses que operaron

con una produccién de $5.024.65 por cada unidad y transportando 317.834 usuarios.

En el Anexo4 se encuentra la figura que indica la produccién que realizé cada unidad

durante el mes de enero en la ruta R32:

Dia Tipico: lunes — viernes produccién $183.56

Dias sabados: $ 169.50

Dias domingos: $147.81
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Formulacién de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte
urbano Disutran SA

3.2.6. Demanda de produccion global

ﬁ RESUMEN DE PRODUCCION - POR LINEA - POR MES 2019
omsimria DISUTRAN S.A.
Ruta: Todas Total “ Domingo
Kilometros |Buses que| Kilometros | Kilometros % Pasajeros | % Media Recaudo por I'n::!ice P
Programados |Operaron| Ejecutados por Bus | Cumplimiento por Bus Tarifa Bus ”I'-'as.ajems RET"E‘“dem
Kildmetro (IPK)| Kildmetro
Enero 179.262 29 171.159 5.868 95,5% 815.840 27.972 26,8% 5 1754086 § 60140 4,77 5 1,025
Febrero 169.203 30 159 644 5.405 94 4% 750.092 25.396 26,8% % 1613094 5 54615 4,70 & 1,010
Marzo 128.000 29 121.513 4243 94 9% 583.489 20.376 26,8% % 1254663 5 43814 4,80 5 1,033
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
MNoviembre
Diciembre
Promedio 158.822 29 150.772 5.172 94,9% 716.473 24.581 26,8% $ 154.061,4 S5 5.2856 4,76 5 1,023
Total 476.465 87 452.316 15517 284,8% 2149420 73744  B04% S 462.184,3 S 15.8569 4,76 5 1,023

Figura 18: Produccién por mes Enero-marzo afio 2019
Fuente: Centro de Control de operaciones Disutran S.A
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En la Figura 18 se observa la produccion mensual de las unidades que operaron en la ruta

R32 Y R34, teniendo como estadistica los siguientes datos:

e El mes con un valor alto de recaudo fue enero con $175.408.60 repartido entre 29
unidades, cumpliendo el 95.5% tanto a nivel de recaudo como en operacién y

transportando 27.972 usuarios.

e Para el mes de febrero la produccion bajo un promedio de $14.099.20, se cumplié el
94.4%, con un recaudo de $750.092 entre 30 unidades y una produccion para cada unidad

de $5461.50, la baja de produccion fue debido a que solo se trabajo 28 dias.

e En el mes de marzo se observa hasta el momento una produccion de $125.466.30 hasta
el 23/03/201, que se realiz6 este analisis para tener datos mas reales, estdn operando 29
unidades y lleva un cumplimiento de 94.9%, a finales de mes se obtendra los valores de

produccion y todos los datos antes mencionados.

3.2.7. Comparacion de produccion afio 2018-2019 mes Enero

Tabla 5: Produccion mes de enero 2018

P SMT Recaudo

R34 Nueva Aurora - San Roque 96.057 BE.744 93,0% 472407 28,3% 5 100.609
R32 Quitumbe - San Rogue 73.239 13 70.665 96, 7% 296.790 31.3% 5 62022
TOTAL: 169.296 3l 159.409 94,2% 769.198 § 162.631

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Producciéon mes de enero 2019

Linea Km. Progr Buses Km. Ejec % . Pasajeros %MT Recaudo
Operan Cumplimiento
R34 Nueva Aurora-San Roque 100,909 17 93,6631 92,80% 498,005 25,70%|107,804,20
R32 Quitumbe -San Roque 78,352 13 77,528 98,90% 317,834 25,50%|67,604,40
TOTAL 179,261 30 171,19 95,85% 815,839 175,408,60

Elaborado por: La autora de la investigacion.
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En la tabla 5 y tabla 6 se observa la produccion de las dos rutas R32-R34 en el mes de
enero del afio 2018 y 2019, el analisis determina que en afio actual 209 la produccion mejoro
notablemente, la ganancia para cada socio aumento, esto quiere decir que las unidades
operaron de mejor manera que el afio anterior, debido al trabajo de los sefiores despachos
que monitorean, intercalan a las unidades para evitar correteros, accidentes y las unidades

tengan una produccion adecuada.

3.3.Rotacién de personal

Unos de los problemas existentes en el centro de control de operaciones Disutran S.A, es
el personal que ha trabajado en este departamento, debido a que por inconvenientes de
horarios y tareas asignadas han tenido que salir de la empresa. A continuacion, en la Tabla

7 se presenta el total de personal de cada afio.

Tabla 7: Rotacion personal 2016-2019

ROTACION DE PERSONAL CENTRO DE CONTROL
2016 |2017 2018 2019

NUmero de personal a inicio de afio 5 8 8 9
Ingresos de personal 2 1 3 2
Salidas de personal 1 2 1 1

Fuente: Elaboracion propia.
El centro de control de operaciones de la empresa de transporte Disutran S.A es un
departamento pequefio que cuenta con 10 personas como personal. Actualmente se trata de

mantener el personal para tener controlada la operacion y el recaudo.

En el afio 2018 se registra el mayor nimero de ingresos de personal, mientras que en el

afio 2017 mayor namero de salida del personal.
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Figura 19: Rotacion del personal Centro de control de operaciones
Fuente: Elaboracion propia

3.4. Clima Laboral

Actualmente, no hay un buen ambiente laboral en el centro de control de operaciones,
por falta de comunicacion y cooperacion entre los empleados, no hay trabajo en equipo y se
puede percibir problemas y discusiones, no es 6ptimo para realizar un trabajo apuntado a la

excelencia.
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CAPITULO IV

LINEA BASE DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL

En este capitulo se determina la linea base (BaseLine) también llamada vista actual de
los componentes basicos (objetivos estratégicos, procesos, aplicaciones, infraestructura, etc.)
que existen en el centro de control de operaciones Disutran S.A, Esto ser4 de ayuda para

identificar las diferencias entre la vista actual y futura.

4.1. Arquitectura de Negocio
“Define estrategias empresariales, procesos, estructura organizacional gobernabilidad y

toma de decisiones” (The Open Group, 2011, pag. 80).

Inicia desde la visidn de la empresa y tiene que ver con los aspectos inherentes a los
procesos, consiste en crear una arquitectura base y una arquitectura objetivo a ser alcanzada

generando brechas.

4.1.1. Arquitectura Base
4.1.1.1. Modelo Estratégico
El modelo Estratégico, constituye una base importante para el centro de control de
operaciones Disutran S.A, debido a que permite conocer la razon de ser de este
departamento, es decir para que fue creado, obtener una vision de cambio o transicion de los

Procesos.
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4.1.1.2. Modelo de Capacidades
Las empresas de transporte publico son un sistema integral que ayudan a generar
soluciones a las necesidades de los usuarios para su movilizacion en las diferentes partes de

la ciudad.

En la Figura 20, se describe el modelo de capacidades del centro de control de
operaciones (dedicado al control, monitoreo de la operacion de las unidades de caja comun,
analisis del recaudo y servicio de mantenimiento) todo esto enfocado a nuestro mercado

objetivo que son los usuarios.

SERVICIO DE
TRANSPORTE DE CENTRO DE CONTROL Cor\']:'rl_%r:jr; DE
PASAJERDOS J—
/ = = '_‘:
ﬂiﬁa k
NE. e
MOMITORED DISUTRAN 5.A. RECALDO
SERVICIO DE
MANTENIMIENTO
UMIDADES

Figura 20: Modelo de capacidades del centro de control de operaciones
Fuente: Elaboracion propia.

4.1.1.3.Stakeholders
Los stakeholders también llamados (partes interesadas) son un factor importante para el
centro de control de operaciones ya que por medio de ellos se identifican las actividades de

cada uno y principalmente los procesos que requieren mejora.

Par el modelo de gestion centralizada caja comun que desarrolla su operacién en el centro

de control se determina los siguientes stakeholders:
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Stakeholders internos

e Empleados del centro de control, involucra a los despachos, personal de recaudo,

técnicos, jefes de area; asi como a los conductores y oficiales.

e Los accionistas de la empresa.

Stakeholders externos

e Se considera a las entidades que regulan y vigilan el funcionamiento del modelo de
gestién centralizada “caja comdn” y a la operadora en general, como la Secretaria de

Movilidad, municipio de Quito, Servicio de Rentas Internas, entre otros.

e Los usuarios

Stakeholders intermedios (son parte de la cadena de valor)

e Proveedores de diferentes insumos, repuestos, sistemas, aplicaciones usados para el

funcionamiento del centro de control de operaciones.

e Entidades bancarias.

e Empresa Rasercom (sistema de recaudo, sistema de video).

4.1.1.4. Mision

Misién empresarial:
“Ofrecer un servicio de transporte de pasajeros seguro, cbmodo y de calidad a todos los
usuarios que se trasladen en las unidades, cumpliendo normas ambientales y demas

exigencias por parte de la Municipalidad de Quito” (Disutran S.A, 2015).
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Mision por area de procesos:

Centro de control de operaciones: Gestionar la operacion de las unidades, garantizando
el monitoreo en tiempo real, despacho de intervalos, lograr una reparticion equitativa de los

ingresos a los socios.

Talleres Mantenimiento: Proporcionar un servicio de mantenimiento automotriz en

general, satisfacer las necesidades y expectativas de manera agil y eficaz.

Tecnologia Informaética: Apoyar la gestion de operaciones, garantizar la calidad en el
servicio, satisfacer los requerimientos de manera eficiente, y promover el uso adecuado de

los recursos tecnoldgicos.

4.1.1.5. Visién
“Convertirse en una empresa referente en la transportacién urbana dentro de la ciudad de
Quito, ofertando un servicio de calidad y calidez a través del uso de comodas unidades,

limpias, estando en constante modernizacion de su parque automotor” (Disutran S.A, 2015).

Centro de control de operaciones: Convertirse en el referente del sistema de caja
comun para que otras operadoras lo tomen como modelo a seguir, garantizando la correcta

operacion y recaudo de las unidades.

Talleres Mantenimiento: Llegar a ser el taller confiable en los préximos afios,
mantenernos como los mejores en el mercado, ofreciendo el servicio para arreglo de buses

de cualquier operadora.

Tecnologia Informética: Brindar un excelente servicio de tecnologias de informacion,
principalmente al centro de control de operaciones punto central para la continuidad del

negocio del transporte.
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4.1.1.6.0bjetivo Estratégico

O1: Operacion de alto nivel enfocado en la innovacion y la correcta distribucion de
ingresos integrando la tecnologia en todos los procesos que se realizan en el modelo de

gestién centralizada.

4.1.1.7.Valores Empresariales-Centro de control de operaciones
VE1. ETICA. Referente al comportamiento humano, se espera una ética profesional
por parte de todos los empleados del centro de control Disutran S.A para realizar el trabajo

eficientemente.

VE2. RESPETO. Sensatez, demostrar buen trato, consideracion y tolerancia en todas

las acciones y con todas las personas.

VE3. COMPROMISO. Cumplir metas, objetivos, dar su mejor trabajo para obtener

buenos resultados.

VE4. CONFIANZA. Garantizar seguridad a los usuarios de que se estan transportando
en unidades seguras.
4.1.1.8.Politicas

El centro de control de operaciones Disutran S.A han considerado como referencia las
siguientes politicas, que se encuentran disponible en la pagina informativa de la operadora

para informacion de la comunidad (Disutran S.A, 2015).

e Brindar un servicio de transporte de pasajeros moderno, seguro, cémodo, enfocado en el

trato al usuario.
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e Cumplir con los pardmetros impuestos en el modelo de gestion centralizada que ayuden

a reducir los costos de operacion de las unidades.

o Crear propuestas a futuro para incrementar los ingresos de los accionistas.

4.1.1.9.Anédlisis Competitivo

4.1.1.9.1. Fuerzas competitivas
Se definid dos tipos de competidores: como operadora de transporte publico, y como

modelo de gestion centralizada caja comun (centro de control de operaciones).

FC1. Como competidores de operadora se tiene a las empresas Latina, Setramas,

Serviagosto, Trans planeta, etc

FC2: Como competidores a nivel del sistema de caja comun: San Francisco, Quitumbe,

Translatinos entre otros.

4.1.1.9.2. Competidores potenciales

4.1.1.9.2.1. Barreras de entrada

BEL. Barreras de Capital: para implementar el modelo de caja comun en una empresa de
servicios de transporte publico se requiere una fuerte inversion ya que se necesita la creacion

del centro de control el cual estara totalmente equipado para el desarrollo de la operacion.

BE2. Barreras Legales: EI modelo de gestion centralizada caja comun esta controlada
bajo regulaciones municipales y de la secretaria de movilidad, este es un factor importante

a considerar para la entrada de otras operadoras en el area.
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4.19.2.2. Barreras de salida
BS1. No existen barreras de salida debido a que los servicios y actividades que se realizan
en un centro de control de operaciones para las operadoras de transporte publico son

necesarios y unicos del area.

4.1.9.2.3. Amenaza de nuevos competidores entrantes

AC1l. No existe actualmente una amenaza clara para nuevas posibles operadoras

competidoras entrantes.

4.1.9.3. Poder de negociacién de los clientes-usuarios

PNCL. El servicio que se ofrece en el sector del transporte publico, va en aumento
debido a que la poblacién cada dia crece y demanda nuevos parametros de calidad, es por
esta razon gue se generan nuevas rutas para el desplazamiento del usuario, mejoramiento de
flota, personal calificado, por lo cual el poder de negociacién no es elevado debido a que las

dos partes deben tener acuerdos, reglas y una convivencia en armonia.

PNC2.La calidez y el buen trato al usuario son elementos que en la prestacion de
servicios de transporte marcan la diferencia entre uno y otro competidor (operadora), ahi
interviene la decision de los usuarios, emision de comentarios positivos y recomendaciones

para el uso de las operadoras.

4.1.9.4. Poder de negociacion de los proveedores

PNP1. Las empresas o0 personas proveedores de productos materiales, aplicaciones y
sistemas, fueron varios antes del funcionamiento del centro de control de operaciones
Disutran S.A, esto permitio escoger y buscar la mejor opcidén que se adapte a todo los
requerimientos, cuando se trata de materiales o insumos no especializados, se obtendria un

poder de negociacion bajo, sin embargo, en el caso de sistemas y aplicaciones utilizadas para
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la operacion y el correcto funcionamiento de la caja comun el proveedor tendria cierto poder

de negociacion.

4.1.9.5. Amenazas de productos sustitutivos
PS1. No existe otro servicio que pueda sustituir al de la operacion del transporte publico,

sistema de caja comun o sistema de recaudo inteligente como tal.

4.1.9.6. Influencias Externas — PEST

IE1. Factores politicos y regulatorios: La operacion que ofrece el transporte publico esta
controlado bajo regulaciones legales. En consecuencia, tenemos entidades como el
Municipio de Quito con el consejo metropolitano que es el encargado de emitir decretos para
la regulacion, operatividad de las unidades; la secretaria de movilidad que gestiona de
manera efectiva el control del transporte terrestre, la Agencia nacional de transito entidad

que regula permisos de conducir.

IE2.Factores econdmicos: La inversion en la adquisicion o modernizacion de sistemas,
equipos, infraestructura para el mejoramiento del centro de operaciones, también se
considera el cambio de unidades para brindar un servicio de excelencia al usuario, estos

factores estan dentro de una de las metas a futuro.

IE3.Factores sociales y culturales: Al ser un servicio que es necesario para la
movilizacién, los usuarios buscan que el servicio prestado sea de calidad y en el mejor de

los casos con la misma tarifa.

IE4. Factores tecnoldgicos: A nivel nacional, las operadoras de transporte pablico de
pasajeros no tienen un campo explotado en lo referente a la implementacion de plataformas

tecnoldgicas y recaudo inteligente, por lo cual se presentan grandes oportunidades de
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innovacion y crecimiento para la toma de mejores decisiones, El departamento de
tecnologias en el centro de control de operaciones fue creado hace un afio y medio, se
necesita una correcta direccion por el jefe de area, colaboracion y trabajo en equipo para

implementar aplicaciones, infraestructura, sistemas etc.

4.1.9.7. Influencias Internas

I11. Cultura organizacional: Los empleados del centro de control Disutran S.A poseen

capacidades de aprendizaje, se han adaptado a los cambios continuos.

I12. Finanzas y contabilidad: Actualmente, la operadora Disutran S.A, cuenta con
personal calificado para el manejo de las finanzas, declaraciones, pago de impuestos etc,
cabe recalcar que el dinero que ingresa diariamente a la empresa de cada una de las unidades,
es netamente produccion y ganancia de los socios, es por ese motivo que debe existir una

correcta operacion, para tener la acogida y preferencia del usuario.

4.2. Anélisis FODA

El centro de control Disutran S.A, tiene un analisis FODA basico, por lo cual se
considerara un elemento de mejora para la arquitectura destino. Para este caso se ha realizado

un analisis en base a la informacion recolectada de la empresa.

En la Tabla 8 se observa el analisis FODA del centro de control de operaciones donde

desarrolla sus actividades el modelo de gestion centralizada “caja comtn”.
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Tabla 8: Analisis FODA Centro de control de operaciones Disutran S.A.

INTERNO

Debilidades Oponunidades

F1. Sistema de caja comun calificado

F2. Experiencia en el sector transporte

F3. Personal Calificado — Conductores-Oficiales-Despachos
F4. Seguridad integral de unidades, equipadas con sistema de
rastreo GPS

F5. Cumplimiento de operacion (horarios-rutas)

F6. Eficiente desarrollo de sistema de caja comin

F7. Adaptacion a los nuevos cambios y tendencias

F8. Instalaciones propias

EXTERNO

O1.Aplicacion de tecnologias eficaces

02.Crecimiento de la poblacion

O3.Dar mejor servicio a un cliente cada vez mas exigente
OPORTUNIDADES O4.Nuevas rutas en base al incremento poblacional
O5.Implemetacion de sistemas inteligentes de recaudo
06.Manejo de plataformas virtuales para interaccion con los
usuarios

INTERNO

D1. Estructura empresarial inexistente

D2. Escaso nivel de implantacidn de nuevas tecnologias
DEBILIDADES D3. Personal operativo no estable

D4. Similitud de servicios con otras empresas de transporte
D5. Clima laboral deficiente

EXTERNO

Al. Volatilidad del precio de los combustibles, repuestos.
A2. Incremento de la movilidad en vehiculos privados
A3.Mal estado de vias de circulacion

A4.Nuevos competidores

A5.Nuevos decretos que alteren la operacion

A6.Alza en la adquisicion de nuevas unidades-carroceria,
chasis

AMENAZAS

Fuente: Realizado por la autora de la investigacion.
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4.2.9. Mapa Estratégico

El centro de control de operaciones Disutran S.A, no existe documentacion sobre mapas

estratégicos, por lo cual se considerara un elemento importante para la arquitectura deseada.

4.2.10. Tablero de Control de Mando (BSC - Balance Score Card)

El centro de control de operaciones Disutran S.A no tiene conocimiento del uso de un
tablero de mando, segun lo consultado sirve para controlar el desempefio de los objetivos

por lo cual sera considerado un elemento a tomar en cuenta en la arquitectura deseada.

4.2.11. Actividades

Las actividades que realiza el centro de control de operaciones Disutran S.A, son los

siguientes:

Control de flota: Utilizando tecnologia GPS, permite saber la ubicacion en tiempo real
de las unidades, las cuales deben cumplir su ruta.

e Monitoreo: Mediante seguimiento de videos, se visualiza al personal de las unidades.

e Recaudo: Cada unidad al terminar el recaudo se acerca a las instalaciones a entregar el

dinero que hicieron durante el dia de trabajo, el cual se corrobora con el sistema.

e Seguimiento de mantenimiento: Las unidades deben entregar facturas de combustible
y mantenimiento, las de combustible son diarias y las de mantenimiento cada mes que
las unidades descansan y deben efectuar actividades de mantenimiento de manera

obligatoria.
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4.2.12. Segmento de mercado

Al ser una empresa que ofrece servicio de transporte de pasajeros , el segmento de
mercado determinado es: Adultos, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad de la

ciudad de Quito, de nivel socioeconomico medio y bajo.

La operadora tiene planificado el incremento de nuevas rutas que abarquen sectores de

la ciudad donde las personas aun no se han beneficiado del servicio de transporte.

4.2.13. Definicion de Cadena de Valor y Mapa de Procesos

4.2.13.1. Cadena de Valor
En la Figura 21 se observa el esquema de la cadena de valor del centro de control de
operaciones en Disutran S.A donde se detallan los procesos, actividades que se realizan

diariamente en el desarrollo de la operacion.

En los procesos primarios se tiene a la gestion de operacion, gestién de mantenimiento,

control de recaudo, distribucion de los ingresos y estructura organizacional.

Los procesos de soporte brindan facilidades para el funcionamiento del centro de control
de operaciones a través de las instalaciones, equipos, la gestion de sistemas de informacion,
todo ajustado a los requerimientos que son reportaos por el personal que trabaja diariamente

en el centro de control y en las unidades (conductores, cobradores).
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Figura 21: Cadena de valor procesos centro de control de operaciones
Fuente: Elaboracion propia

4.2.5.1. Mapa de procesos
El centro de control de operaciones no cuenta con documentacion que describa la
integracién de los procesos, se ha elaborado el siguiente esquema de procesos que se

consideran importantes en la operacion

e Control de operacion y recaudacion.

e Control de mantenimiento.
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Figura 22: Procesos de control de operacién y recaudacion
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 23: Procesos de control de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia

52



Formulacion de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

4.2.5.2. Procesos Estratégicos
Son los procesos que ayudan a la continuidad de la operacion, los cuales sincronizan los

procesos primarios y de soporte.

e Procesos de planeacion.

e Proceso de relacién con los interesados.

e Proceso de seguimiento de actividades.

4.2.5.3. Procesos Misionales

Son los procesos que se realizan diariamente en el desarrollo del modelo de gestion

centralizada “caja comUn”:

Proceso de gestion de operacion.

e Proceso de gestion de mantenimiento

e Proceso de control de recaudo

e Proceso de distribucion de los ingresos

e Estructura Organizacional

4.2.5.4. Procesos de Soporte y Apoyo

Son los procesos que apoyan a los procesos primarios.

e Procesos financieros.

e Administracion de informacion.

e Gestion de talento humano.

e Proceso de distribucion de equipos tecnologicos, software, hardware, infraestructura.
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e Proceso de accion regulatoria.

4.2.6. Colaboradores y Definicion de Competencias

En este punto se tratara sobre la estructura organizacional del centro de control de

operaciones que esta inmerso en la operadora como tal, se analizaré lo siguiente.

e Definicion del organigrama empresarial.
e Definicion funciones de los empleados.

e Clima laboral.

4.2.6.1. Estructura Organizacional

En la Figura 24 se observa el organigrama de la operadora Disutran S.A con el que trabaja
actualmente, esta investigacion se enfoca en el centro de control de operaciones, el cual esta

constituido por el personal de operaciones, personal de planificacion, control y recaudo.

ORGANIGRAMA - DISUTRAN S.A

GERENTE GENERAL

Sr. Hemdn Zambrano

Asistente Administrativa
Sra. Miriam Arellano
FINANCIERO ADMINISTRATIVA OPERACIONES MANTENIMIENTO RECAUDACION
Ing. Oscar Sdnchez Sr. Herndn Zombrano Sr. Wilson Toro Sr. Herndn Zombrano
CONTABILIDAD PLANIFICACION Y CONTROL MECANICA Centro de Control
Ing. Oscar Sanchez Sr. Hemdn Zombrano 5r. Luis Sorig Operadores CCO
Servicio Externo
TALENTO HUMANO
Sra. Miriam Arellano Centro de Control
Operadores CCO
Despachos
Sr. Eduardo Sonnai
Sr. Pabla Sdnchez
5r. René Zambrano

Figura 24: Organigrama de la operadora Disutran S.A
Fuente: Disutran S.A
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4.2.7. Modelo de Gestion de Calidad y Mejora de Procesos de Negocio
El centro de control de operaciones, no dispone de informacion sobre gestion de calidad

de procesos, por lo cual sera un punto a considerar para la propuesta de arquitectura.

4.2.8. Andlisis de Brechas
Se utiliza como referencia la escala de valoracidon basada en el marco de referencia
COBIT, se encuentra detallado cada parametro en el Anexo 1 — Escala de valoracion para

analisis de brechas,. Tomado del trabajo de titulacion (Chaca J. , 2016).

4.2.9. Valoracion de la arquitectura de Negocio

Modelo

estrategico
3

Definicion de
ada de valor

s Baseline

s Target
colaboradores-

competencias

Procesos
estratégicos Reference

procesos rocesos
soporte primarios

Figura 25: Arquitectura de negocio, analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la Figura 25 el nivel de madurez de la arquitectura de negocio del
centro de control de operaciones es BAJA, ya que no existe un modelo estratégico que sirva
de guia, la mayoria de procesos con los que trabaja el centro de control, son actividades
diarias que se han ido adaptando de acuerdo a las necesidades que han surgido. Es necesario

estructurar los procesos y determinar la persona responsable de cada uno de ellos.

A continuacion, se analiza la arquitectura de negocio de forma individual es decir

elemento por elemento.
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4.2.10. Valoracion del Modelo Estratégico

Modelo de
capacidades
i 5
F’Ortafc_)l.lo de Stakeholders
Servicios S B —
Tabl R
ablero de Mision
control
s Baseline
Mapa o
ico | Vision T arget
Estratégico a
Reference
Anélisis FODA% Objetivos
Estregicos
Analisis
Valores

Competitivo
Politicas

Figura 26: Modelo estratégico-Analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la Figura 26, el modelo estratégico tanto de la operadora como del
centro de control tiene un nivel de madurez BAJO, no existe un modelo de capacidades, falta
plantear correctamente los objetivos estratégicos, no cuenta con un tablero de control ni
portafolio de servicios debido a que solo ofrece el servicio de transporte de pasajeros. El

analisis FODA es basico, no existe un mapa estratégico del modelo de gestion centralizada.

4.2.11. Gestion por Procesos

El mapa de procesos se puede dividir en tres grupos:

e Procesos Estratégicos

e Procesos Misionales

e Procesos de Apoyo

Anteriormente se menciond que el centro de control de operaciones Disutran S.A, no

cuenta con documentacion en la que se plasme los mapas de procesos, por lo cual sera un
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requerimiento esencial que se solicitara en el mapa de ruta. Sin embargo, el funcionamiento
de la caja comun se ha venido desarrollo normalmente tratando de cumplir su operacion y

los objetivos planteados en su POA (Plan Operativo Anual).

4.2.11.1. Valoracién de los Procesos Estratégicos

Proceso de
planeacion
estratégica
5
4
3
Baseline
—Target
Proceso de Proceso de Reference
Seguimiento al relacion con
desempefio stakeholders

Figura 27: Procesos estratégicos-Analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia..

En la Figura 27, se observa que los procesos estratégicos del centro de control de
operaciones tienen un nivel de madurez BAJO, se debe definir procesos estratégicos, buscar

herramientas, métodos, que optimicen el analisis y medicion del desempefio organizacional.
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4.2.11.2. Valoracion de los Procesos Misionales

Proceso de
gestion de
operacion

Proceso de
gestion de ——Baseline
mantenimiento

Proceso de
estructura
organizacional

Target
Reference
Proceso de | “—{ Proceso control
distibuccion de de recaudo y
los ingresos operacion

Figura 28: Procesos misionales-Analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia..

En la Figura 28 se observa los procesos misionales del modelo de gestidn centralizada,
tienen un nivel de madurez MEDIO. Se debe seguir trabajando en el cumplimiento de esos
procesos para adoptar un mecanismo de continuidad, tanto de la operacion, como del servicio

prestado.

4.2.11.3. Valoracién de los Procesos de Soporte y Apoyo

Proceso de
gestion
contable

Proceso de Procesos de

gestion gestion 8 i
regulatoria documental asetine
Target
Reference
Proceso de . Proceso de
.. estion de
gestion de TI €

RR.HH

Figura 29: Procesos de soporte- Analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia.
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En la Figura 29, se encuentran los procesos de soporte, que tienen un nivel de madurez
BAJO, se requieren mejorar procesos como gestion de recursos humanos, gestion
documental y en otros casos iniciar con la implementacion de procesos de gestion de TI,

gestion regulatoria.

4.2.12. Valoracion de Colaboradores y Competencias

Definicion del
modelo
jerarquico

5

A
3
Competencia 1 Modelo de Baseline
de los 6] definicion roles Target
colaboradores \ y competencias
Reference

Cultura
organizacional
de los

Figura 30: Valoracion colaboradores-Analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 30, se observa el anélisis el nivel de madurez es OPTIMO, ya la operadora
en general cuenta con un organigrama definido, los empleados tienen conocimiento de sus

funciones y competencias lo que lleva a tener una cultura organizacional.

4.2.13. Arquitectura Destino
Después del analisis realizado en el punto anterior, se procede a plantear la arquitectura
deseada y un mapa de ruta que sirva de guia para llegar a obtener un nivel 6ptimo en la

arquitectura de negocio.

4.2.14. Analisis GAP
El utilizar el analisis GAP, ayudara a definir con claridad los pardmetros con los que no

se cuenta actualmente mediante el analisis de brechas referente a la arquitectura de negocio,
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con esta informacion se podra plantear proyectos de mejora. La Tabla 9 contiene la matriz

GAP, para la arquitectura de negocio.

Tabla 9: Arquitectura de negocio-matriz GAP

NO

ESCENARIO
ACTUAL

ESCENARIO
PROPUESTO

ACTIVIDADES A
REALIZAR

Se conoce que el giro
de negocio es brindar
servicios de transporte
de pasajeros, pero no
existen un plan
estratégico para el
modelo de gestién
centralizada de caja
comun.

Involucrar a todo el
personal que trabaja
en el centro de
control para
proponer ideas para
un plan estratégico.

Creacion del plan
estratégico para el
modelo de caja comun.

Se ha venido
trabajando a través del
(POA), adicional no se
tiene implementado
una herramienta que
ayude a controlar el
desempefio de los
procesos con sus
respectivos avances

Investigar el
funcionamiento del
cuadro de mando
integral, que ayude
con los procesos.

Implementacion de una
herramienta CMI para la
evaluacion de los
procesos, puntos clave
de la operacion.

Existe desinterés por
parte de los
Stakeholders internos
es decir personas
involucradas
directamente en el
cumplimiento de
objetivos y politicas

Motivar a los
Stakeholders
internos para que se
alineen a las
politicas y la cultura
organizacional

Revision de politicas,
ajustarlas a la realidad
del centro de control.

No se tiene definido los
mapas de procesos.

Definir la cadena de
valor para los
procesos
desarrollados en el
centro de control de
operaciones.

Elaborar mapas de
procesos.

El centro de control de
operaciones no cuenta
con un modelo de
gestion de calidad de
los procesos a pesar de
que estan definidos los
procesos de operacién
y tienen un nivel de
madurez medio.

Adaptar un modelo
de gestion de calidad
de procesos.

Elaboracion de un
modelo de gestion de
calidad de los procesos.
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estratégicos, misionales
y de soporte son
béasicos.

exactitud y claridad
los procesos a nivel
organizacional para
trabajar en ellos a
futuro.

N ESCENARIO ESCENARIO ACTIVIDADES A
ACTUAL PROPUESTO REALIZAR
Los procesos Determinar con Elaborar un

levantamiento de cada
proceso de acuerdo a su
prioridad.

Cada empleado del
centro de control de
operaciones, cuenta con
un documento en el
cual se especifica las
responsabilidades y
tareas a realizar, a pesar
de ello actualmente no
se ha definido
responsables de los
procesos criticos

Contar con la hoja
de vida actualizada
de los empleados del
centro de control,
para poder redefinir
puestos y tareas de
acuerdo al estudio y
nivel de experiencia.
Seré de ayuda para
asignar responsables
a cada proceso
critico.

Realizar una matriz
RACI con la
informacion
proporcionada por cada
empleado.

No existe un ambiente
laboral agradable entre
los empleados.

Mantener un
ambiente laboral
equitativo, resolver
los incidentes sin
buscar
intermediacion de
jefes.

Investigar técnicas de
coaching, para
promover el trabajo en
equipo,

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.15. Iniciativas y proyectos de mejora

Al finalizar el andlisis de la linea base de la arquitectura de negocio del modelo de gestion
centralizada “caja comun”, que se desarrolla en el centro de control de operaciones Disutran
S.Ay revisar lamatriz de analisis GAP de latabla 9, se va a identificar iniciativas y proyectos

de mejora o implementacién.

Tabla 10: Cddigo y numero secuencial de identificacion de proyectos

CODIGO SECUENCIAL
ARQN 00

Fuente: Autora de la investigacion

ARQN se utilizara para los proyectos correspondientes a la Arquitectura de Negocio.
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4.2.15.1. Mejoras para la Arquitectura de Negocio

Modelo
estrategico

Definicion de
ada de valor

esmmsBaseline

—Targe‘[
colaboradores-§ | - N\ Procesos
competencias estratégicos Reference
procesos d&/ procesos
soporte primarios

Figura 31: Arquitectura de negocio, analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia

ARQN-01: Creacién de un plan estratégico a mediano plazo, para redefinir objetivos

estratégicos y alcanzar su misién a futuro.

ARQN-02: Implementacién de un modelo de gestion de procesos

ARQN-03: Investigar el uso de un tablero de control de mando

ARQN-04: Implementacion de un modelo de gestidn por procesos

4.2.5.1.Hoja de ruta (RoadMap)

En este punto se va a utilizar una herramienta de medicién de prioridad que tendréa cada
proyecto de mejora o implementacién que sea propuesto, se encuentra en: Anexo 2 —
Herramienta de medicion para iniciativas y proyectos de mejora, tomado del proyecto de

titulacion de (Chaca J. C., 2016).
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Tabla 11: Iniciativas de proyectos de mejora para la arquitectura de negocio.

_ <
o INICIATIVA / PROYECTO DE . % 2 - < = |<T: ~
Q MEJORA PARA LA S = 2 = 8 E | O O
S ARQUITECTURA DE NEGOCIO | © = 5 S 3 3 S2 |25
m E = cw | B fE 2 |25 |wu
= s |3 S5 |28 |29 |¢ 2% o
= 8 . T 8L |22 |53 < .E.g <DEO
I 8 |8¢g |EE |8E8 |E& |2 28 (ah
= E > S = 2 o S = e 5 = -l x U
3T |82 |28 |8E |28 |8 88 |03
£ S g E < 8 Q £ © 3 Q a 5 = O
<% |E2 |5 |ER |29 |E S2 |&&
ARQN-01 | Creacion de un plan estratégico a mediano 90% 85% 80% 85% 70% 40% 90% 76%
plazo, para redefinir objetivos estratégicos y
alcanzar su mision a futuro.
ARQN-02 | Implementacién de un modelo de gestion de 90% 80% 85% 80% 70% 80% 75% 81%
procesos.
ARQN-03 | Investigar el uso de un tablero de control de 90% 80% 75% 80% 50% 70% 70% 74%
mando
ARQN-04 | Implementacion de un modelo de gestion por 90% 90% 85% 80% 70% 80% 80% 82%

procesos.

Fuente: (ChacaJ. C., 2016).
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4.2.5.2.Arquitectura de Transicion

En la Tabla 11 se muestra la prioridad en el que deben ser ejecutados cada una de los
proyectos planteados, en base a la Herramienta de medicién para iniciativas y proyectos

de mejora que se encuentra en el Anexo 2.

Tabla 12 : Orden de prioridad para la ejecucion de los proyectos encontrados para la arquitectura de
negocio.

ID PROYECTO DE MEJORA O | PRIORIDAD
IMPLEMENTACION PARA LA

ARQUITECTURA DE NEGOCIO

ARQN-04 | Implementacién de un modelo de gestion por 82%
procesos.

ARQN-02 | Implementacion de un modelo de gestion de 81%
procesos.

ARQN-01 | Creacidén de un plan estratégico a mediano plazo, 76%

para redefinir objetivos estratégicos y alcanzar su

mision a futuro.

ARQN-03 | Investigar el uso de un tablero de control de mando 74%

Fuente: Elaboracion propia.

Para que se realice la arquitectura de transicion del dominio de Negocio, se debe
categorizar las iniciativas y proyectos de acuerdo a su prioridad y las necesidades del

centro de control como se presenta en la Figura 32.
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IMAY OR PRIORIDAD
BAJA
2
= ARG
m ARGN-D3
E MEDIA
ARQN-04
ALTA
MEMCR PRIORIDAD
BAJO MEDIO ALTO

VALOR PARA EL NEGOCID  se——

Figura 32: Priorizacion de las iniciativas para la hoja de ruta de transicion de la arquitectura de negocio.
Fuente: Elaboracidn propia.

Para realizar la arquitectura de transicion, se ha definido la hoja de ruta, que se debe
seguir, en esta se encuentran definidos tiempos para la ejecucién de las iniciativas y

proyectos, esto permitird proyectar al centro de control a una arquitectura deseada, la

Figura 32 se observa la hoja de ruta con sus respectivos parametros.

ARQUITECTURA
EMPRESARIAL
OBIETIVO

Figura 33: Hoja de ruta de ejecucion de iniciativas y proyectos de mejora para la arquitectura de negocio.
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.5.3.Arquitectura Propuesta
En la arquitectura de negocio, para el modelo de gestion centralizada “Caja comtn”
que desarrolla sus procesos en el centro de control de operaciones, la propuesta se enfocara
en la creacion de un modelo de gestion de procesos, con el objetivo de poder identificar
los procesos que se incorporen a futuro, ademas de un tablero de control para la planeacion
y administracion estratégica que a su vez sea una herramienta para la medicion de

desempefio, permitiendo:

e Excelencia en la prestacion del servicio de transporte de pasajeros.
e Creacion y mejora de sistemas de TI.

e Mejora en los procesos.

En la Figura 34 se observa el mapa de procesos propuesto para el centro de control de

operaciones.

CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES DISUTRAN S.A

PLANEACION GESTION DE SEGUIMIENTO

= SERVICIO AL i
ESTRATEGICA USUARIO DESEMFENO

GESTION DE CONTROL DE GESTION DE GESTION DE

DISTRIBUCION RECAUDO MANTENIMIENTC OPERACION
DE INGRESOS

PROCESQS MISIONALES

GESTION GESTION DE
FINANCIERA- RECURSOS GESTION DE GESTION

CONTABLE HUMANOS m REGULATORIA

Figura 34: Mapa de procesos propuestos
Fuente: Elaboracion propia
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4.3.  Arquitectura de Datos

“Se refiere a la informacion es decir todos los datos fisicos y I6gicos existentes en la
organizacion, asi como también los recursos de gestion para estos” (The Open Group,

2011, pag. 94).

4.3.1. Arquitectura Base
4.3.1.1. Catalogo de base de datos

El centro de control de operaciones Disutran S.A, no cuenta actualmente con bases de
datos para el almacenamiento de informacion, de momento solo se maneja archivos en

Excel que han cubierto las necesidades basicas y ha permitido la operacion.

Tabla 13: Fuentes de datos del centro de control de operaciones

BASE DE DATOS MOTOR SISTEMA
OPERATIVO
Analisis_Data Excel Microsoft Windows

Fuente: Elaboracién propia.

El archivo Anélisis Data es el contenedor de la informacion de caja comdn que se
utiliza en el centro de control de operaciones, en la Tabla 14 se observa el detalle de cada

uno de los archivos que contienen la informacion relevante para la operacion.

Tabla 14: Archivos utilizados en el modelo de caja comun

Nombre Archivo Tipo Descripcion

Informacién de los minutos de adelanto

) o y atraso en la ruta Quitumbe- San Roque
Tiempo de viaje R32 Excel
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Nombre Archivo Tipo Descripcion

Informacion de los minutos de adelanto
) o y atraso en la ruta Nueva Aurora- El

Tiempo de viaje R34 Excel
tejar

Pasajeros-Viaje Excel Informacion de las vueltas que realiza
cada unidad en las dos rutas.

Alarmas Excel Informacion de las unidades que
sobrepasan el limite de velocidad y
circulan con las puertas abiertas.

Bloqueos Excel Informacion del nimero de bloqueos en
las unidades, es decir cuando alguna
persona u objeto causa interferencia en
los contadores.

Mantenimiento Excel Informacion del mantenimiento
preventivo y correctivo que realizan las
unidades. (cambio de aceite, llantas,
arreglos)

Combustible Excel Informacion del valor de combustible
que diariamente las unidades gastan.

Puntos y Multas Excel Informacion sobre puntos de la licencia,

(Personal) multas y antecedentes penales del

personal que trabaja en las unidades.
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Nombre Archivo Tipo Descripcion

Parametros Excel Informacion de las unidades (cddigo
municipal, afio, placa, nombre del
propietario), personal ayudantes y

cobradores del convencional y corredor.

Incidencias Excel En este archivo se registra los
inconvenientes que presentan las
unidades en el transcurso del dia
(pérdidas de wvueltas, o vueltas

incompletas)

Fallas operacionales Excel Se registra informacion de las fallas del
personal de trabaja en las unidades (no
llega a tiempo, uso de celular, no
cumplen procedimientos, no respetan la

ruta).

Sistema-conteo pasajeros Excel | En este archivo existe informacion de la
unidad, en que ruta trabajo, el personal,

la produccion, y el recaudo.

Recaudo-Depositos Excel Informacion acerca del recaudo diario
de las unidades, informacion que esta
vinculada con el archivo Sistema-

conteo de pasajeros.
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Nombre Archivo Tipo Descripcion

Base de datos Caja Comun Excel En este archivo se pega la informacién

que se tiene en Analisis R32, R34.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 35: Sistema de Gestion de Transporte

Fuente: Centro de control de operaciones Disutran S. A
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4.3.1.2. Relaciones Semanticas entre entidades

Actualmente no se cuenta con relaciones entre entidades, porque no se maneja bases
de datos entre los archivos de Excel, se maneja hipervinculos que relacionan la

informacion ingresada.

4.3.1.3. Modelo que garantiza la seguridad de la informacion

No se dispone de ningun modelo para garantizar la seguridad de la informacion
actualmente en el centro de control de operaciones, como el departamento de T1 es nuevo,
estd empezando a ser parte del centro de control, a largo plazo se pretende incorporar todos

los componentes para ayudar a la operacion y precautelar la informacion.

4.3.2. Andlisis de Brechas
Se utiliza como referencia la escala de valoracién basada en el marco de referencia
COBIT, se encuentra detallado cada pardmetro en el Anexo 1 — Escala de valoracion para

analisis de brechas,. Tomado del trabajo de titulacion (Chaca J. , 2016).

e Baseling emm—Target Reference

Base de datos relacionales

de las aplicaciones
5

Modelo Garantiza la Definicion de flujo de
seguridad informacién

manejo del maestro de Modelo de andlisis de
datos coorperativo desempefio

Modelo de toma de
decisiones

Figura 36: Arquitectura de datos- Analisis de brechas
Fuente: Elaborado por la autora de la investigacion
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En la Figura 36 se puede distinguir que el nivel de madurez de la arquitectura de Datos
es Muy BAJO, es decir inexistente, ya que solo cuenta con dos parametros de los seis

analizados.

4.3.2.1.Bases de datos relacionales de las aplicaciones
No se cuenta con bases de datos, toda la informacion que se tiene en el centro de
control de operaciones estan en archivos que son majeados de la forma que anteriormente
se describid. Los cuales se han ido optimizando de acuerdo a los requerimientos, No cabe
duda que a futuro se piensa implementar un sistema que permita administrar y optimizar

los datos.

4.3.2.2.Definicion de flujos de informacion

El centro de control de operaciones al no contar con bases de datos para el manejo de
la informacién, tampoco cuenta con politicas de flujos de informacion para poder
diferenciar los procesos, subprocesos y secuencias. Serd un punto importante para el

proceso de transicion.

4.3.2.3.Modelo de analisis de desempefio
Actualmente se cuenta solo con procesos misionales referente a la operacion, lo cual
no es suficiente para realizar un analisis de desempefio y evaluacion de los cambios,

cuando se realice algun tipo de actualizacion en los archivos que actualmente se maneja.

4.3.2.4.Modelo de toma de decisiones
Actualmente, se manejan reportes de la operacion que son entregados diariamente al
gerente general de los cuales se realizan la toma de decisiones de acuerdo a la necesidad
de cada unidad, en si, no existe un modelo o una herramienta que ayude a la toma de

decisiones para la mejora de la operacion.
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4.3.2.5.Manejo del maestro de datos corporativo (MDM) y BIG DATA

No se cuenta con manejo de datos corporativo y Big Data en el centro de control de

operaciones de momento no es necesario para la continuidad de operaciones.

4.3.3. Arquitectura destino

Después del analisis realizado en el punto anterior, se procede a plantear la arquitectura

deseada y un mapa de ruta que sirva de guia para llegar a obtener un nivel 6ptimo en la

arquitectura de datos.

4.3.2.6.Andlisis GAP

El utilizar el anélisis GAP, ayudara a definir con claridad los parametros con los que

no se cuenta actualmente mediante el andlisis de brechas referente a la arquitectura de

datos, con esta informacidn se podra plantear proyectos de mejora. La Tabla 15 contiene

la matriz GAP, para la arquitectura de datos.

Tabla 15: Arquitectura de datos-Matriz GAP

ESCENARIO

ACTUAL

ESCENARIO

PROPUESTO

ACTIVIDADES A

REALIZAR

1 | El centro de control
solo guarda la
informacion del
modelo de gestién
centralizada en

archivos de Excel

Crear bases de datos que
almacenen y distribuyan
adecuadamente los datos
y permitan una mejor

toma de decisiones.

Implementar bases de
datos donde se almacene
la informacion que se
maneja en el centro de

control.
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2 | Debido a que no se Adoptar una politica de | Implementar politicas
cuenta con base de flujos de informacion para flujos de
datos, no se dispone para procesos, informacion.
de politicas de flujos | subprocesos y
de informacion. actividades.

3 | No se dispone de una Contar con una Investigar sobre un
herramienta para el herramienta para la modelo o
analisis y medicion de evaluacion de los herramienta de
desempefio de los cambios realizados. analisis de
cambios realizados. desempefio para base

a los datos, con su
respectivo método de
monitoreo.

4 | No se cuenta con un Investigar un modelo Implementar un modelo
modelo de toma de que ayude a la toma de de toma de decisiones.
decisiones. decisiones, de acuerdo a

las necesidades e
incidencias que surjan en
la operacion

Fuente: Autora de la investigacion
4.3.3. Iniciativas y proyectos de mejora

Al finalizar el anélisis de la linea base de la arquitectura de datos del modelo de gestidn

centralizada caja comun, que desarrolla sus actividades en el centro de control de

operaciones Disutran S.A y revisar la matriz de analisis GAP de la Tabla 15
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Tabla 16: Cddigo y nimero secuencial para identificacion de proyectos

CODIGO SECUENCIAL
ARQD 00

Fuente: Autora de la investigacion
ARQD es la denominacion para Arquitectura de Datos.

4.3.3.1.Mejoras para la Arquitectura de Datos

e Baseline e===Target Reference
Base de datos

relacionales de las

aplicaciones
5
Modelo Garantiza la Definicion de flujo de
seguridad informacién
manejo del maestro de Modelo de andlisis de
datos coorperativo desempefio

Modelo de toma de
decisiones

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17: Iniciativas y proyectos de mejora

ARQD-01 Politicas de gobierno y administracion de datos.

ARQD-02 Creacién e implementacion de bases de datos para el modelo de

gestion centralizada

Fuente: Elaboracién propia.
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4.3.3.2.Hoja de ruta (RoadMap)

En este punto se va a utilizar una herramienta de medicion de prioridad que tendra
cada proyecto de mejora o implementacion que sea propuesto, se encuentra en: Anexo 2 —
Herramienta de medicion para iniciativas y proyectos de mejora, tomado del proyecto de

titulacion (Chaca J. C., 2016).
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Tabla 18: Iniciativas de proyectos de mejora para la arquitectura de datos.

Fuente: (ChacaJ. C., 2016).
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ARQD-01 | Politicas de gobierno vy 90% 80% 85% 80% 70% 70% 80% 79%

administracion de datos.

ARQD-02 | Creacion e implementacion 90% 80% 90% 80% 75% 90% 80% 84%

de bases de datos para el
modelo de gestion

centralizada

78




Formulacion de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

4.3.4. Arquitectura de Transicion

En la Tabla 19 se muestra la prioridad en el que deben ser ejecutados cada una de los

proyectos planteados de acuerdo al porcentaje de valoracion.

Tabla 19: Orden de prioridad para la ejecucion de mejora para la arquitectura de datos.

ID PROYECTOS DE MEJORA @) PRIORIDAD
IMPLEMENTACION PARA LA

ARQUITECTURA DE DATOS

ARQD-02 Creacion e implementacion de bases de datos para 84%

el modelo de gestion centralizada

ARQD-01 Politicas de gobierno y administracion de datos. 79%

El plan de mejora para la arquitectura de Datos, se realiza de acuerdo a su prioridad y

complejidad, como se observa en la Figura 37.

MANYOR PRICRIDALD

B A

MEDILA \

o AR

ARQD-01
ALTA,
v

MEMNOR PRICRIDAC:

O¥QIratdwoa

)
o

BAIC MEDIC T

WaALOR FPARA EL MEGCCIO >

Figura 37: Categorizacion de iniciativas para el roadmap de transicién de la arquitectura de datos.
Fuente: Elaboracion propia
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Para la elaboracion de la arquitectura de transicion, se ha definido la hoja de ruta, que
se debe seguir, en esta se encuentran definidos tiempos para la ejecucion de las iniciativas
y proyectos, esto permitira proyectar al centro de control a una arquitectura deseada, en la

Figura38, se observa la hoja de ruta con sus respectivos parametros.

HOJA DE RUTA-ARQUITECTURA DE DATOS
CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO
3 6 9 12 18 24 3 4 5
MESES | MESES | MESES | MESES | MESES | MESES | ANOS | ANOS | MESES
ARQD-02 Creacion e implementacion de base de datos

ARQUITECTURA
EMPRESARIAL
OBIETIVO

ARQD-01 Politicas de gobierno y administracion de datos

Figura 38: Hoja de ruta de ejecucidn de iniciativas y proyectos de mejora para la arquitectura de datos
Fuente: Elaboracion propia.

4.3.5. Arquitectura Propuesta

La propuesta que se considera para el dominio de datos aplicado al modelo de gestion
centralizada, se centra en la creacion e implementacion de bases de datos relacionales, que
permitan el almacenamiento y manejo de la informacion. Sin embargo, para realizar una
correcta implementacion de las bases de datos en el centro de control, a la par se debe
implementar un programa de gobierno y administracion de datos, que permita identificar
la informacion vulnerable, generando una fuente de informacion para impulsar los

procesos que se realizan en la operacion de la caja comun.

A futuro se puede considerar la implementacion de un data warehouse que consolide
toda la informacion, actualmente no es de vital importancia para la operacion, se plantea

el esquema descrito en la Figura 39, creacion de bases de datos.
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ST oS

Personal Conductores
m S——— N—) Cobradores
Tiempos_R32

Tiempos_R34
Operacion ‘m Alarmas
/ Bloqueos
“ Recaudo
Incidencias
Contabilidad _ Mantenimiento

Combustible

Figura 39: esquema de creacion e implementacion de base de datos
Fuente: Elaboracion propia.

Gobierno y administracion de datos consiste en la capacidad de una organizacion para
gestionar su informacion, proporciona pardmetros para administrar, mejorar y aprovechar
la informacion de forma que pueda generar confianza en decisiones y operaciones

(powerdata, 2015).

En la figura 40 se puede observar el esquema propuesto para el gobierno y

administracion de datos.
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GOBIERNO Y
ADMINISTRACION DE DATOS

eLom

r

Recaudo

RR.HH

Operaciones

Contabilidad Arquitecto déd
datos

Personal Mantenimiento  , Propietarios
=y de datos

=ht ?

CRM

| E .-

=liln @

Dashboard
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"4

Data

! Warehouse

Reporas.

CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES DISUTRAN S.A

g BASESDEDATOSAIMPLEMENTAR

Figura 40: Programa de gobierno y administracion de datos
Fuente: Elaboracion propia

82



Formulacion de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comun”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

4.4. Arquitectura de Aplicaciones

4.4.1. Arquitectura Base

4.4.1.1. Catalogo de aplicaciones

CONTABILIDAD INVENTARIOS SRI
RECURSOS
HUMAMOS
CORREO NOD 32 ANTIVIRUS ANYDESK

ELECTROMICD

SISTEMA INTELLIGENT WEHICLE
RASERBUS MOMITORING SYSTEM

PORTAL DE INTERMNET

Figura 41: Catalogo de aplicaciones centro de control Disutran S.A.
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 41 se observa el catalogo de aplicaciones con las que cuenta actualmente
el centro de control de operaciones Disutran S.A, al momento son pocas, pero satisface las
necesidades que se ha tenido en el desarrollo del modelo de gestion centralizada. Al tener
planes a futuro, un factor a considerar es la inversion en el desarrollo de aplicaciones o
sistemas que ayuden a mejorar la operacion. A continuacion, se detallan los sistemas

actualmente utilizados.

4.4.1.1.1. Correo electrénico
La empresa contratd el servicio de almacenamiento de la pagina web (hosting) a una
empresa especializada en dar este tipo de servicios (Bluehost). Como parte de este contrato
consta el servicio de Mail, en el cual esta empresa dentro de sus servidores configura el
dominio de la empresa para habilitar las cuentas de correo electrénico, se paga un valor

anual tanto por el hosting como por la disponibilidad del servicio de Mail.
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4.4.1.1.2. Nod 32 Antivirus
Es un programa antivirus, permite la deteccidn en tiempo real de nuevas amenazas o
virus, se renueva el contrato de manera anual, brinda proteccion a todos los equipos que

son utilizados en el centro de control de operaciones y en general de la empresa.

4.4.1.1.3. Intelligent Vehicle Monitoring System
Sistema de monitoreo de las unidades, utiliza GPS para la localizacion de las unidades
en tiempo real, empresa propietaria Rasercom, implementado en el centro de control de

operaciones desde el inicio de las actividades del modelo de gestion centralizada.

4.4.1.1.4. Sistema de recaudo RASERBUS
Sistema de recaudo, se manejan datos sobre la produccion de las unidades, kilometros
recorridos, tiempos de atraso o adelanto, ingreso del personal que diariamente trabaja en
las unidades, detalle de los usuarios que suben o bajan vuelta a vuelta, empresa propietaria

Rasercom implementado en el centro de control de operaciones hace 1 afio.

4.4.1.15. AnyDesk
Es una aplicacion para acceso y trabajo remoto, es capaz de comprimir y transferir
datos de imagenes entre ordenadores, utiliza RSA 2048 cifrado de intercambio de claves

asimétricas, para verificar cualquier conexion.

4.4.1.1.6. Portal de internet
Aplicacion desarrollada en HTML, es una pagina informativa donde se detalla

informacidn de la empresa, rutas, horarios, etc.

4.4.2. Andlisis de Brechas

Se utiliza como referencia la escala de valoracién basada en el marco de referencia COBIT,

se encuentra detallado cada parametro en el Anexo 1 — Escala de valoracion para anélisis de

brechas. Estos parametros fueron tomado del trabajo de titulacion (Chaca J. , 2016).
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ERP-Enterprise
Resource
Planing

HCM-Human
Capital
fanagement

Plataformas de Correo Baseline
integracion | T | elctrénico
g —Target
ECM-Enterprise Reference
Content Help desk
Management _—
Mensajeria

nstantaneay
colaborativa

Portal Internet™

Figura 42: Arquitectura de aplicaciones-andlisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 42 se observa que el nivel de madurez correspondiente a la arquitectura
de aplicaciones es MUY BAJO, con referencia a las aplicaciones utilizadas para el analisis,
el centro de control de operaciones no cuenta con la mayoria de ellas, no son de

conocimiento del area por lo cual no han sido implementadas.

4.4.1.1.ERP - Enterprise Resource Planning
Actualmente no se cuenta con un sistema ERP que integre y maneje los procesos de

operacion, recaudo etc.

4.4.1.2. CRM - Customer Relationship Management

No se dispone de una aplicacion que permita monitorear las tendencias de los usuarios
que son beneficiados del servicio de transporte publico para poder mantener constante

comunicacion con los mismos.

4.4.1.3. HCM - Human Capital Management
El centro de control de operaciones cuenta solo con 8 trabajadores, por lo cual aun no
tiene la necesidad de adoptar un sistema para la gestion del capital humano que permita

su control, su monitoreo y desempefio.
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4.4.1.4.Correo electronico

Anteriormente se menciond que se contratd el servicio de hosting, como parte del
contrato esté el servicio de Mail. En el centro de control de operaciones se utiliza el correo
electronico para comunicacion con los proveedores del sistema, envio de actividades
diarias realizadas por parte de los trabajadores al jefe de area, informes al gerente general,

secretaria.

4.4.1.5. Help Desk

No se tiene implementado un servicio de mesa de ayuda ya que no surgen
requerimientos grandes, no se trabaja con varios equipos, ni varios empleados;
actualmente en el centro de control de operaciones se trabaja con 8 computadores y el
soporte que se realiza al sistema o equipos para el control de flota y recaudacion los realiza

la empresa proveedora.

4.4.1.6.(MI) - Mensajeria instantanea y colaborativa
No se cuenta con un sistema de mensajeria instantanea y colaborativa, se ha pensado

usar Skype para empresas, pero no es autorizado su uso en el centro de control.

4.4.1.7 Portal Internet
El portal de internet de la empresa, es una pagina informativa, acerca del servicio de
transporte de pasajeros, pero puede ser explotada de mejor manera, que sea mas interactivo

con los usuarios.

4.4.1.8.ECM - Enterprise Content Management

Actualmente no se cuenta con una aplicacion que ayude con el almacenamiento de los
documentos digitalizados, que a su vez permita el control de documentos internos que
maneja el centro de control, como informes de operacion y recaudo, evaluacion de

conductores y ayudantes, estadisticas, actas, etc.
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4.4.1.9.Plataforma de integracion & Bus de servicio
El centro de control no cuenta con una plataforma de integracién que brinde
interoperabilidad con los sistemas que sean capaces de integrar funcionalidades y procesos

de negocio de sistemas diversos.

4.4.1.10. Antivirus

El centro de control de operaciones cuenta con las licencias para el uso del antivirus
NOD 32, el mismo que es de facil uso, se adaptado a los requerimientos de la operacion y
ha tenido a los equipos controlados de posibles infecciones. La licencia se renueva cada

afio.

4.4.2. Arquitectura Destino
Después del andlisis realizado en el punto anterior, se procede a plantear la arquitectura
deseada y un mapa de ruta gque sirva de guia para llegar a obtener un nivel 6ptimo en la

arquitectura de aplicaciones.

4.4.3. Andlisis GAP

El utilizar el anélisis GAP, ayudara a definir con claridad los parametros con los que
no se cuenta actualmente mediante el andlisis de brechas referente a la arquitectura de
aplicaciones, con esta informacion se podra plantear proyectos de mejora. La Tabla 20

contiene la matriz GAP, para la arquitectura de aplicaciones.
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Tabla 20: Arquitectura de aplicaciones-Matriz GAP

NO

ESCENARIO

ACTUAL

ESCENARIO

PROPUESTO

ACTIVIDADES A

REALIZAR

No se cuenta con un
sistema ERP que
integre y maneje los
procesos de
operacion,

produccion etc.

Investigar una
herramienta ERP que
se adapte a todos los
procesos que realiza el
modelo de gestion

centralizada.

Implementacion futura
de un sistema de
planificacion de recursos

empresarial (ERP).

No se cuenta con un
sistema HCM que
administre, desarrolle
y optimice los

recursos humanos.

Contar con una
aplicacion que tenga el
control de recursos
humanos, para poder
mantener y aumentar
la confianza de los

empleados.

Implementacion futura
de un sistema de gestién
del capital humano
(HCM), que maneje la
informacion de los

empleados.

No se usa ninguna
aplicacién como
sistema de mensajeria
instantanea y

colaborativa.

Manejar una
aplicacion que permita
la comunicacion entre
todos los
colaboradores que sea
de facil acceso y se
pueda utilizar en
dispositivos moviles y

de escritorio.

Usar un sistema de
comunicacion

instantanea como Skype
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N° ESCENARIO ESCENARIO ACTIVIDADES A

ACTUAL PROPUESTO REALIZAR

4 | La pagina web esta Contar con un portal Actualizacion y

funcionando solo de internet que sea reestructuracion del
COMO una pagina dinamico y que portal web
informativa del permita interactuar

servicio de transporte | con el usuario.

de pasajeros.

Fuente: Elaboracion propia

4.4.3.1. Iniciativas y proyectos de mejora

Al finalizar el analisis de la linea base de la arquitectura de aplicaciones y revisar la
matriz de analisis GAP del modelo de gestion centralizada “caja comin”, que desarrolla
sus actividades en el centro de control de operaciones Disutran S.A, se procede a
identificar proyectos de mejora o implementacion.

Tabla 21: Cédigo y nimero secuencial para identificacion de proyectos.

cODIGO SECUENCIAL
ARQA 00

Fuente: Autora de la investigacion

ARQA representa la Arquitectura de Aplicaciones.
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4.4.3.2. Mejoras para la Arquitectura de Aplicaciones

ERP-Enterprise
Resource
Planing

HCM-Human
Capital
lanagement

Plataformas de Correo = Baseline
integracion | “J elctrénico
g —Target
ECM-Enterprise Reference
Content Help desk
Management i
Mensajeria

Portal Internet™ nstantaneay

colaborativa

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22: Orden de prioridad para la ejecucion de mejora para la arquitectura de aplicaciones

ARQA-01 | Formular propuestas para implementar aplicaciones empresariales,

HCM, ERP, Plataforma de integracion.

ARQA-02 | |mplementacion de sistemas de comunicacién unificada y sistemas
sociales.

Fuente: Elaboracién propia

4.4.3.3. Hoja de ruta (RoadMap)

En este punto se va a utilizar una herramienta de medicion de prioridad que tendra
cada proyecto de mejora 0 implementacion que se propuso, se encuentra en: Anexo 2 —
Herramienta de medicion para iniciativas y proyectos de mejora, tomado del proyecto de

titulacion de (Chaca J. C., 2016)

En la Tabla 23 se muestra el porcentaje de prioridad de los proyectos identificados

para la arquitectura de aplicaciones.
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Tabla 23: Iniciativas de proyectos de mejora para la arquitectura de aplicaciones

INICIATIVA /

PROYECTO DE

Alineamiento a objetivos estratégicos

Impacto en el cumplimiento normativo

Apalancamiento tecnoldgico al proceso

Impacto en la gestion administrativa

No disponibilidad de una solucién

Capacidad institucional para liderar y

PRIORIDAD DE INICIATIVA / PROYECTO

sistemas de comunicacion

unificada vy

sociales.

sistemas

o
K]
. MEJORA PARA LA 2 3
o o £
a S S <
S ARQUITECTURA DE e < o
o ® o = o
E 5 5 |3 = =
& APLICACIONES @ 2 o E =
=] £ ® £ @ o
ARQA-01 Formular propuestas para 75% 80% 75% 80% 70% 80% 80% 77%
implementar aplicaciones
empresariales, HCM, ERP
ARQA-02 Implementacion de 80% 75% 70% 80% 75% 85% 85% 78%

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.3.4.Arquitectura de Transicion

En la Tabla 24 se muestra el orden en el que deben ser ejecutados cada uno de los

proyectos propuestos, de acuerdo al porcentaje de valoracion.

Tabla 24: Orden de prioridad para la ejecucion de mejora para la arquitectura de aplicaciones.

ID INICIATIVA /PROYECTO DE MEJORA PRIORIDAD
PARA LA ARQUITECTURA DE

APLICACIONES

ARQA-01 | Formular  propuestas  para  implementar 79%

aplicaciones empresariales, HCM, ERP

ARQA-02 | Implementacién de sistemas de comunicacion 78%

unificada y sistemas sociales.

Fuente: Elaborado por la autora de la investigacion

Después del andlisis realizado en el punto anterior, se procede a plantear la arquitectura
deseada y un mapa de ruta que sirva de guia para llegar a obtener un nivel 6ptimo en la

arquitectura de aplicaciones como se observa en la Figura.

o+ MAYOR PRIORIDAD

OvaIr3Tdmo

MED1A

BROADI
ARCA-DZ
1 At

MEMOR. PRICRIDALD

BAJD MEDIO ALTO

Figura 43: Categorizacion de iniciativas para el roadmap de transicién de la arquitectura de datos.
Fuente: Elaboracion propia
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Para la elaboracién de la propuesta de la arquitectura de aplicaciones, se ha definido
la hoja de ruta, que se debe seguir, en esta se encuentran definidos tiempos para la
ejecucion de las iniciativas y proyectos, esto permitira proyectar al centro de control a una
arquitectura deseada, en la Figura 44, se observa la hoja de ruta con sus respectivos

parametros.

HOJA DE RUTA- ARQUITECTURA DE APLICACIONES

ARQUITECTURA
EMPRESARIAL
OBIJETIVO

Figura 44: Hoja de ruta de ejecucién proyectos de implementacién para la arquitectura de aplicaciones
Fuente: Elaboracion propia

4.4.3.5. Arquitectura Propuesta

La opcion mas viable que se considera para el dominio de aplicaciones orientado al
modelo de gestion centralizada caja comin, se centra en formular propuestas para
implementar aplicaciones empresariales HCM, ERP e implementacion de sistemas de

comunicacion unificada que seran de ayuda para el manejo de informacion y de procesos.
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4.5.  Arquitectura Tecnologica

4.5.1. Arquitectura Base

El centro de control de operaciones cuenta solamente con herramientas habilitadoras
bésicas de tecnologia, que son usadas para las operaciones diarias del centro de control, y
han abracado los requerimientos presentados hasta el momento. Sin embargo, tomando en
cuenta que se puede expandir el centro de control es necesario la implementacion de

herramientas que cubran los requerimientos futuros.

En la Figura 45 se observa el diagrama fisico de red del centro de control de

operaciones, y en la Figura 46 se observa el diagrama l6gico.

Despachos

Router
@ﬁecautﬁol @
Epson
| Centro de control
@Recaudw
cco Gerente
operaciones

|
Figura 45: Diagrama Fisico Centro de control de operaciones Disutran S.A

Fuente: Elaboracion propia
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Seguridad Perimetral

(o)

@ % Comunicaciones
Access Point Router Switch

Infraestructura +

Co—=

:,"“ Mo implementado Componentes tecnolégicos
S
& § @ Usuarios
LAPTOPR SMARTPHONE ;
PC

Figura 46: Diagrama Ldgico centro de control de operaciones Disutran S.A
Fuente: Elaboracion propia

45.2. Andlisis de Brechas
Se utiliza como referencia la escala de valoracion basada en el marco de referencia
COBIT, se encuentra detallado cada parametro en el Anexo 1 — Escala de valoracion para

analisis de brechas, parametros tomado del trabajo de titulacion (Chaca J. , 2016).

4.5.3. Valoracioén de la Arquitectura de Tecnologia

Titulo del grafico

Baseline

Target Reference

Componentes
habilitadores

Infraestructura de
Redesy Servidores
Telecomunicaciones

Storage & Backup

Figura 47: Arquitectura de Tecnologia-Analisis de brechas
Fuente: Elaborado por el investigador.
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En la Figura 47, se observa que el nivel de madurez de la arquitectura de Tecnologia
es MUY BAJO, no se cuenta con toda la infraestructura que se deberia tener, pero de

momento se ha operado sin ningun inconveniente.

4.5.3.1.Componentes Habilitadores
En la Figura 48 se observan siete pardmetros denominados componentes para el
andlisis de la arquitectura de tecnologia y que de una u otra manera tienen relacion con las

arquitecturas anteriores.

Titulo del grafico

Baseline Target Reference

Software de Seguridad
y Autenticacion
5

Herramientas de ECM Bus de Servicios

Antispam Base de datos

erramientas de
mensajeria...

Figura 48: Componentes Habilitadores-Anélisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia

4.5.3.2.Software de Seguridad y Autenticacion
El centro de control de operaciones no cuenta con software o aplicaciones que ayuden
a la seguridad, solo se maneja la contrasefia de acceso a la red que es previamente

configurada, necesariamente se debe implementar software de seguridad.
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4.5.3.3.Software en Capa de Presentacion

No se tiene una plataforma robusta ya que solo se tiene una pagina web informativa.

4.5.3.4.Plataforma de Integracion & Bus de Servicio
El centro de control de operaciones no cuenta con una plataforma de integracion, capaz

de integrar funcionalidades y procesos de negocio de sistemas diversos.

4.5.3.5. Base de Datos
Como se explicd anteriormente no se cuenta con base de datos, ya que toda la
informacidn actualmente es ingresada en archivos de Excel, que cubren los requerimientos

necesarios.

4.5.3.6. Herramientas de ECM
No se cuenta con una herramienta que permita la administracién de procesos

operativos, es un requerimiento a futuro.

4.5.3.7.Herramientas de Mensajeria Instantanea y Colaborativa
No se cuenta con una herramienta de mensajeria instantanea por lo que sera necesario
a futuro implementar para tener una comunicacion, comparticion de archivos, soporte

entre los empleados y empresas proveedoras.

4.5.3.8.Antivirus
La plataforma usada es nod32 antivirus. Trabaja de manera adecuada, protegiendo a

los equipos contra software malicioso.

4.5.3.9.Antispam
Anteriormente se menciond que la empresa contrato el servicio de almacenamiento de
la pagina web (hosting), como parte de este contrato consta el servicio de Mail y se
sobreentiende que el hosting contratado posee seguridad antispam para correo no deseado

o malicioso.
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45.4. Servidores

Titulo del grafico

Baseline Target Reference

Servidor de internet
5

Servidor de archivos Servidor web

Servidor de base de

datos Servidor Proxy

Servidor Active

M e

Figura 49: Servidores-Analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 49 se mencionaron algunos servidores para el analisis de brechas, el
centro de control de operaciones solamente utiliza un servidor de almacenamiento
conectado a la red, el cual esta configurado para poder acceder a los archivos privados

dentro de la red.

4.5.4.1.Storage & Backup
Titulo del grafico
Baseline Target Reference
Storage de servidores
5
2
1
0] \
Backup externo Backup interno

Figura 50: Storage & Backup-Analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia
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4.5.4.2.Storage en servidores

En el centro de control de operaciones no se cuenta con un storage de servidores.

4.5.4.3.Backup interno
El centro de control de operaciones cuenta con un servidor de almacenamiento de
informacion solamente en red, adicionalmente se realizan respaldos diarios de los datos

almacenados en los archivos de Excel utilizados en el sistema de gestion de transporte.

4.5.4.4.Backup externo
No se cuenta con una unidad de almacenamiento de archivos externo, es importante
investigar y analizar una opcion a futuro para poder implementar por ejemplo un

almacenamiento en la nube, que ayude a preservar la informacion.
4.5.5. Infraestructura de Redes y Telecomunicaciones

Titulo del grafico

Baseline Target Reference

Red de area local
5

Voz sobre IP Red inalambrica

Canal de internet

Firewall .
principal

Control de acceso

.. R Canal de fibra optica
vigilancia

Figura 51: Infraestructura redes y telecomunicaciones-analisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia

4.5.5.1.Red de Area Local
Su mision es interconectar a todos los puestos de trabajo, se cuentan con interfaces

Gigabit Ethernet (1000 Mbps).
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45.5.2.Red Inalambrica

La red inaldmbrica ha venido funcionando correctamente, es utilizada en las estaciones

de trabajo (laptops) especificamente para el conteo de video de las unidades, cuando la red

de area local presenta fallas o inconvenientes con los equipos de escritorio.

4.5.5.3.Canal de Internet Principal

El centro de control de operaciones cuenta con un canal de 4 Mbps, el proveedor de

internet es NETLIFE, se ha cumplido la operacién de manera adecuada. En la tabla 19

se detalla la informacidn correspondiente al canal de internet.

Tabla 25: Informacién de canales de internet contratados.

Canal de | Ancho  de | Costo Promedio de | Promedio  de | Horas

internet banda equipos que | consumo de | pico
acceden ancho de banda

Centro de 3 Mbps $220.00 8 2.5 Mbps 5h00-

control de 22h00

operaciones

Fuente: Elaboracion propia

4.5.5.4.Canal de Fibra Optica

Actualmente no se dispone de un canal de fibra Optica en el centro de control de

operaciones.

4.5.5.5.Control de Acceso y Vigilancia

El centro de control cuenta con sistema de video vigilancia (cAmaras) que permite

monitorear el ingreso de personas ajenas a la operadora y pero principalmente monitorear
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al personal, ya que es prohibido el uso de celular, comer y realizar actividades ajenas a la
operacion, de manera que si se incumple son sancionados de acuerdo al reglamento interno

de la compaiiia.

4.5.5.6.Firewall
El router es utilizado como firewall en la red del centro de control se encarga de filtrar
el tréafico, el no disponer de un equipo como tal que haga la funcion firewall se corre con

el riesgo de inseguridad para la red de datos.

4.5.5.7.Voz sobre IP
El centro de control de operaciones se utiliza Unicamente el sistema de telefonia

analdgica, al momento no es necesario la utilizacion de VVoz sobre IP, tal vez a futuro.

4.5.6. Arquitectura Destino
Después del andlisis realizado en el punto anterior, se procede a plantear la arquitectura
deseada y un mapa de ruta que sirva de guia para llegar a obtener un nivel 6ptimo en la

arquitectura de tecnologia.

4.5.6.1.Anélisis GAP

El utilizar el analisis GAP, ayudara a definir con claridad los pardmetros con los que
no se cuenta actualmente mediante el analisis de brechas referente a la arquitectura de
tecnologia, con esta informacién se podra plantear proyectos de mejora. La Tabla 26

contiene la matriz GAP, para la arquitectura de tecnologia.
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Tabla 26: Arquitectura de Tecnologia - matriz GAP

NO

ESCENARIO

ESCENARIO

ACTIVIDADES A

ACTUAL

PROPUESTO

REALIZAR

La pagina web es
solamente

informativa

Contar con un sitio
web que sea
interactivo con el
usuario que en este
caso es el pasajero,
recibir comentarios,
sugerencias,

denuncias etc.

Proyecto de mejora de los

portales de internet.

No existe
integracion entre

aplicaciones.

Aprovisionar al
centro de control de
operaciones con un
bus de servicios para
la integracion de

aplicaciones.

Propuesta de
implementacion de una
arquitectura de orientada a
servicios (SOA) con mejora

de infraestructura.

No se cuenta con un
claster para el
almacenamiento de
informacién porque
actualmente no se
manejan base de
datos en el centro de

control

Una vez creadas e
implementadas las
bases de datos en el
centro de control, crear
un claster que ayude a
la continuidad de las

operaciones realizadas

Investigacion, instalacion,
configuracion e
implementacion de un cldster
de bases de datos que se

adapte a las necesidades.
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N° ESCENARIO ESCENARIO ACTIVIDADES A
ACTUAL PROPUESTO REALIZAR

No se cuenta con Manejar servidores Propuestas de implementar
servidores que gue ayuden a la mejora | servidores: Proxy, Active
cumplan diferentes de procesos, manejoy | Directory, base de datos y de
funciones dentro del | seguridad de la archivos.
centro de control de informacion.
operaciones
No se tiene una Contratar una Adquisicion y uso de un
herramienta propia herramienta para el método para prevenir el
para el control de control del correo no correo basura.
spam porque el deseado.
servicio lo da un
proveedor
No se cuenta con una Brindar seguridad a la Adquisicion e implementacion de
aplicacion o equipo que | red de datos a través de un firewall.
ayude a la seguridad y un firewall que
autenticacion de lared. | administre las peticiones.

7 No se dispone de un Utilizar un sistema de Contratar un servicio de
sistema de almacenamiento externo: | almacenamiento de informacion,
almacenamiento podria ser la nube en
externo. donde se almacene de

manera permanente la
informacion y se puede
acceder desde cualquier
lugar.

Fuente: Elaboracion propia
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4.5.6.2.Iniciativas y proyectos de mejora
Al finalizar el andlisis de la linea base de la arquitectura de tecnologia y revisar la
matriz de analisis GAP del modelo de gestion centralizada “caja comin”, que desarrolla

sus actividades en el centro de control de operaciones Disutran S.A, se procede a

identificar proyectos de mejora o implementacion.

Tabla 27: codigo y un nimero secuencial para identificar cada proyecto.
cODIGO SECUENCI
AL

ARQT 00

Fuente: Elaborado por el autor de la investigacion

ARQT es la denominacién para Arquitectura de Tecnologia

4.5.6.3.Mejoras para la Arquitectura de Tecnologia

Titulo del grafico

— Baseline Target Reference

Componentes

habilitadores
5

Infraestructura de
Redesy Servidores

Telecomunicaciones

Storage & Backup

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28: Proyectos de mejora o implementacion

ARQT-01 | Disefio e implementacion de infraestructura tecnoldgica adecuada para un

departamento donde se desarrolla operaciones.

ARQT-02 | Adoptar un sistema de gestion de seguridad informatica

ARQT-03 | Adquisicion, configuracion e implementacion de servidores.

Fuente: Elaboracion propia

4.5.6.4.Hoja de ruta (RoadMap)

En este punto se va a utilizar una herramienta de medicion de prioridad que tendra
cada proyecto de mejora o implementacion que sea propuesto, se encuentra en: Anexo 2 —
Herramienta de medicion para iniciativas y proyectos de mejora, tomado del proyecto de

titulacion (Chaca J. C., 2016)

En la Tabla 29 se muestra el porcentaje de priorizacion para los proyectos identificados

para la arquitectura de tecnologia
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Tabla 29: Iniciativas y proyectos de mejora para la arquitectura de tecnologia

INICIATIVA / PROYECTO DE MEJORA

: g >
2 % 5 5
PARA LA ARQUITECTURA DE "é = E g p=
= o = ] ©
i ¢ g B E 2 5 =
TECNOLOGIA 8 KT 0 - e = =
2 E 2 - 3 z & =
[ E; a o e .g o o G o
o s E 3 =] 2 ‘S (=} — E
a o S o © o ® 3 2 e < S
g © o ‘E’ [ oo b= s .E € ;
1= S ] ] 0 8 = c P © (a) a
= c c = 2 c . $ = © o
E g s ¢ | E E |0 s 2 T % |z B
< = o b Q o o 9 o Lo = o (8]
- @ T ® | £ o | B @ = | B s =2 | g W
= v @ £ = g @ 5 © 5, @ 'E o >
£ a £ |8 8 |2 S 2 | e s E |2 0O
< § c < s § 2 ® § o o o o
ARQT-01 Disefio e implementaciéon de infraestructura 85% 75% 85% 80% 70% 85% 80% 80%
tecnoldgica adecuada para un departamento
donde se desarrolla operaciones.
ARQT-02 Adoptar un sistema de gestion de seguridad 85% 70% 75% 75% 70% 80% 80% 76%
informatica
ARQT-03 Adaquisicion, configuracion e implementacion de 80% 75% 85% 80% 60% 85% 80% 78%

servidores.

Fuente: Elaborado por el investigador
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4.5.6.5.Arquitectura de Transicion

En la Tabla 30 se muestra el orden en el que deben ser ejecutados cada uno de los

proyectos propuestos, de acuerdo al porcentaje de valoracion.

Tabla 30: Orden de prioridad para la ejecucion de proyectos de la arquitectura de tecnologia.

ID PROYECTO DE MEJORA O PRIORIDAD
IMPLEMENTACION PARA LA
ARQUITECTURA DE TECNOLOGIA

ARQT-01 | Disefio e implementacion de infraestructura 80%
tecnoldgica adecuada para un departamento donde
se desarrolla operaciones.

ARQT-03 | Adquisicion, configuracion e implementacion de 78%
servidores

ARQT-02 | Adoptar un sistema de gestion de seguridad 76%
informética

El plan de mejora para la Arquitectura de tecnologia, se realiza de acuerdo a su

prioridad y complejidad, como se observa en la Figura 51.
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rMAY OR PRIORIDAD

ARQT-01

QvoIr3Tdnoed

MEDIA

o ARQT-03
AROT-02
ALTA

MEMOR PRICRIDAD

BAJO MEDIO ALTO

WALOR PARA EL NEGOCID  s—

Figura 52: Orden de prioridad para la ejecucion de proyectos para la arquitectura de tecnologia
Fuente: Elaboracion propia

Para realizar la transicién de la arquitectura, se ha definido la hoja de ruta, que se
debe seguir, en esta se encuentran definidos tiempos para la ejecucion de las
iniciativas y proyectos, esto permitira proyectar al centro de control a una arquitectura

deseada, en la Figura 53, se muestra la hoja de ruta con sus respectivos parametros.

ARQUITECTURA

EMPRESARIAL
OBJETIVO

Figura 53: Hoja de ruta de ejecucién de proyectos de mejora para la arquitectura de tecnologia
Fuente: Elaboracion propia
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4.5.6.6.Arquitectura Propuesta

Lo primordial que se debe considerar para el dominio de tecnologia orientado al
modelo de gestidn centralizada caja comdn, es centrarse en formular propuestas para
implementar una correcta arquitectura tecnoldgica, que al momento no se cuenta en
el centro de control de operaciones, también se pretende adquirir, configurar e
implementar servidores que ayuden al manejo de la informacion, por ultimo la
adopcion de un sistema de seguridad informatica que es de vital importancia en

organizaciones que manejan informacion sensible.
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Servidor de archives
¥ backup exbonmo

Camal de internct
principal

FaTthfs
E-—=0s s

|

Centro Controel oo Oporacines

Sisterma de wmgilar<ia & - -

ROWUTER
ntermat METLIFE

Do L 1IN SWITCH 22P

Zorwicar pro
Ll Ak ER L

Epson 3455

Imuprosara recauico

TaCcnicE Soporms

T

D O O Ry

&

S nTe
Ha apsracicmss

e

a

seraidor de archilvas

Sarvklor da aplicacianss
cErA o wEb Servidor base de datos v Backup s o plE &

Figura 54: Diagrama Fisico propuesto para el centro de control de operaciones

Fuente: Elaboracion propia
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4.6. Resumen de Linea Base de Arquitectura Empresarial
Anteriormente se realizo el analisis correspondiente a cada dominio que compone la
propuesta de la arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion centralizado “caja

comun”, se procede a unificar los dominios para establecer el estado de madurez del centro

de control.

4.6.1. Analisis de Brechas
Se utiliza como referencia la escala de valoracion basada en el marco de referencia
COBIT, se encuentra detallado cada parametro en el Anexo 1 — Escala de valoracion para

analisis de brechas, parametros tomados del trabajo de titulacion (Chaca J. , 2016)

4.6.2. Valoracion de la Arquitectura Empresarial

Arquitectura de

negocio

egocio

Arquitectura i
P Arquitectura de datos

tecno ogica

Arquitectura de
aplicaciones

—Baseline - hT._:.rget Reference

Figura 55: Arquitectura empresarial-Anélisis de brechas
Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 55 se observa que el nivel de madurez de la arquitectura del centro de control
de operaciones es relativamente BAJO, ya que no cuenta con la mayoria de componentes de
analizados en cada dominio, por lo que es necesario llevar a cabo proyectos de mejora e

implementacién a corto, mediano y largo plazo, con el fin de mejorar la calidad de la
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operacion y brindar al usuario un servicio de excelencia y a su vez generar para a futuro

Ilegar a obtener el nivel de madurez deseado (Target).

4.6.3. Arquitectura Destino

Ya se valord la linea base de los 4 dominios, se realizd los respectivos analisis de brechas
y arquitectura destino, de la cual se identificaron 11 iniciativas, proyectos de mejora e
implementacién, que forman parte del mapa de ruta a través de la tabla de priorizacién que
se observa a continuacion, para identificar en qué orden deben implementarse y en qué
tiempo se tiene como referencia: corto, mediano y largo plazo, pardmetros basados en el

trabajo (Chaca J. C., 2016).

DESCRIPCION NOMENCLATURA COLOR
A Alta
Prioridad M Media
B Baja
A Alta
Valor para el negocio M Media
B Baja
PA Prioridad Alta
Nivel de prioridad PM Prioridad Media
PB Prioridad Baja
LP Largo Plazo
Tiempo de implementacion [MP Mediano Plazo
CP CortoPlazo

Las 7 iniciativas presentadas en la Tabla 31 son las que se proponen realizar en corto
plazo, debido a que son elementos importantes que aportan valor a las operaciones del
modelo de gestion centralizada, las mismas que permiten establecer pautas necesarias para
las iniciativas, proyectos de mejora e implementacion en cada uno de las arquitecturas

analizadas.
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Tabla 31: Proyectos de mejora a corto plazo

Creacion e implementacion de bases de
datos para el modelo de gestion centralizada

Implementacion de un modelo de gestion
por procesos.

Implementacion de un modelo de gestion
de procesos.

Disefio e implementacion de infraestructura
tecnoldgica adecuada para un departamento
donde se desarrolla operaciones.

Politicas de gobierno y administracion de
datos.

Adquisicion, configuracion e implementacion

Implementacion de sistemas de
comunicacion unificada y sistemas sociales.

Fuente: Elaboracion propia

Las 3 iniciativas presentadas en la Tabla 32, se deben implementar a mediano plazo, estas
iniciativas proveeran al centro de control y a los empleados conocimiento y aprendizaje, las
aplicaciones usadas actualmente se fortaleceran y se implementaran nuevas herramientas,

sistemas nuevos que ayuden a la toma de decisiones.
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Tabla 32: Proyectos de mejora a mediano plazo

Adoptar un sistema de gestion de seguridad
nformatica

Creacion de un plan estratégico a mediano
plazo, para redefinir las estrategias y de ser
ARQN-01 |necesario crear nuevas.

Investigar el uso de un tablero de control
ARQN-03 |de mando .

Fuente: Elaboracion propia

La iniciativa presentada en la Tabla 33 se debe implementar a largo plazo, debido a que se
requiere tiempo, conocimiento y costo, con el objetivo de llegar alcanzar un nivel de madurez

deseado.

Tabla 33:Proyectos de mejora a largo plazo

Formular propuestas para implementar
aplicaciones empresariales, HCM ERP.
Fuente: Elaborado por el investigador
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En la figura 55, se observan los proyectos de mejora e implementacion encontrada en el
analisis anterior de cada uno de los dominios de la Arquitectura Empresarial, se las puede

distinguir por colores y de acuerdo a su complejidad, prioridad y valor para la operacion.

MAY DR PRIORIDAD

BAJA

a¥aIr31dnod

MEDIA ARQTDI ARQA-O2
Tl AROT-01 ARGADT

T-02
ALTA

L 4

MENOR PRICRIDAD

BAJD MEDIC ALTO

VALOR PARA EL NEGOCIHD  s—
ERGH ARC.NEGOCIO R ARQ. DATOS BRGHA ARCQ.APLICACIONES ARQT ARQ.TECNOLOGICA

Figura 56: Categorizacion de iniciativas para el roadmap del centro de control de operaciones Disutran S.A
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 57, se establecié una hoja ruta general para el centro de control de
operaciones con todas las iniciativas y sus respectivos tiempos de implementacion o de

ejecucidn, con el objetivo de llegar a la arquitectura propuesta.
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CENTRO DE CONTROL DE OPERACIONES DISUTRAN S.A- HOJA DE RUTA

ARQUITECTURA
EMPRESARIAL
OBIJETIVO

ricrida aja rioridad media rioridad alta
EP"ddb' ;P"dd di B Frioridad al

Figura 57: Hoja de ruta para ejecucion de los proyectos para el centro de control de operaciones
Fuente: Elaboracion propia

E ARQ. NEGOCIO - ARQ. DATOS - ARQ. APLICACIONES - ARQ. TECNOLOGICA

Figura 58: Dependencias entre iniciativas y proyectos de mejora e implantacién
Fuente: Elaboracidn propia
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4.7.  Modelo de gobierno
El tener la iniciativa de implementar una propuesta de Arquitectura Empresarial sera un
aspecto positivo y relevante que tendra el centro de control de operaciones Disutran S.A,
para poder alcanzar metas, el punto clave es el utilizar toda la informacion que se recolecto,
para a partir de ella identificar: ventajas, beneficios y oportunidades. Por lo cual es necesario
un disefio detallado para posteriormente utilizarlo y sea una base para tomar de decisiones

que a largo plazo el proyecto de arquitectura empresarial sea sostenible.

4.7.1. Definicion de un modelo de tomas de decisiones

En el proceso de adaptacion de un modelo de toma de decisiones, es necesario la
creacion de areas con sus respectivos jefes encargados de la toma de decisiones, esto
generara un compromiso entre todas las partes involucradas en el proceso de toma de
decisiones, ayudaran a que el proyecto se desarrolle de manera eficiente enfocado a la

arquitectura empresarial, a continuacion, se detalla las unidades que deben crearse.

4.7.2. Comité de Arquitectura
Define al comité de arquitectura como “un equipo interdisciplinario que se encarga de guiar
las decisiones sobre disefio e implementacion de la Arquitectura Empresarial, para lograr

soluciones de TI planteadas segun su estrategia”. (Henandez, 2017)

El comité estara integrado por personas, procesos y tecnologia que intervienen en los

cambios durante todo el proceso de implementacion de la arquitectura empresarial.

Sus responsabilidades son:

o Liderar el disefio y utilizacion de la tecnologia, mediante el aporte de los empleados es

decir sus capacidades, para €l la correcta implementacion de la Arquitectura Empresarial.

e Analizar y valorar el efecto causado al implementar los proyectos, los cambios que
generen en la operacion y los procesos que son propios del modelo de gestién
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centralizada para este caso de investigacion en particular.

» Establecer juicios para cada proyecto propuesto en la arquitectura empresarial tanto para

aspectos positivos como negativos.

4.7.3. Comité Directivo de Proyectos

Su principal funcién dentro de la organizacion es de consolidar el giro del negocio, la
arquitectura empresarial y los proyectos propuestos, unificando las iniciativas en un solo
portafolio, con la facilidad de monitoreo y seguimiento que esté alineado a los objetivos de
la arquitectura empresarial, otras funciones del comité directivo es también revisar, evaluar,

aprobar, priorizar y monitorear los proyectos del portafolio.

4.7.4. Oficina de PMO

Si es factible y esta dentro de los lineamientos de la operadora se puede crear la oficina
PMO (oficina de gestién de proyectos) cuyo objetivo es de administrar y dirigir los
proyectos, aplicar buenas practicas y una normativa, sus funciones son de supervisar
cronogramas y presupuesto para cada proyecto, optimizar recursos y aprobacion de

proyectos (Chaca J. C., 2016).

4.7.5. Definicién e implementacion de procesos formales

Es necesario realizar una definicion e implementacion de procesos que involucrar el
desarrollo del modelo de gestion centralizada, para que la arquitectura empresarial sea la
base para una toma de decisiones eficientes, esto implica que el personal que labora en el
centro de control de operaciones debe trabajar eficientemente y cada una de sus roles o tareas
deben estar alineadas a las politicas internas. Entre los procesos formales que son necesarios

definir se tiene:

A nivel de arquitectura empresarial:

e Implantar, gestionar el cambio y monitoreo de principios de la arquitectura empresarial.
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e Gestion financiera para los proyectos desarrollados en cada uno de los dominios de la

arquitectura empresarial.

A nivel de proyectos:

o Evaluar las iniciativas, seleccionar, administrar, implantar, monitorear los proyectos.
o Administrar el portafolio de proyectos.
Otros:

Gestionar los acuerdos de niveles de servicios o SLA (Service Level Agreement).

4.7.6. Disefio e implementacién de un modelo de gestién de cambio

La parte fundamental de implementar un modelo de la gestion de cambios, es que se
efectlien todo los cambios necesarios de forma adecuada y garantizando el seguimiento de
procedimientos. Para ello se debe realizar una conformacion de grupos de trabajo, en el cual
se involucre a todo el personal de la operadora en el proceso de adquisicién e implementacion
de la arquitectura empresarial. Es necesario que el lider de grupo proponga talleres de
capacitacion para poder tener los conocimientos entre todo el personal del centro de control
de operaciones, se necesita llegar a tener un personal que se ajuste a los cambios que se
realizan cabe recalcar que los actores principales para que se produzca los cambios que

propone la arquitectura empresarial es el personal.

4.8. Gobiernode TI
Con el modelo de gobierno TI, en el centro de control de operaciones, se aspira conseguir
una mejora en los procesos misionales y adaptar la tecnologia de la informacién (IT) ya que
no se dispone de herramientas tecnoldgicas para asegurar la informacion y que los procesos

sean eficaces y confiables.
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COBIT, es el framework utilizado para Gobierno de TI, el cual investiga, desarrolla y

promueve objetivos de control de tecnologias de informacion (TI) de una organizacion

Requerimientos

Que responda de negocio Genera
a... inversiones en
Informacién CosIT Recursos de Tl

Que es usada
por ...

Para entregar

Procesos de Tl

351
Figura 59: Metodologia Cobit
Fuente: (Metodoss, 2015)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El presente proyecto consiguié plasmar de forma explicita la situacion actual en cada
dominio que compone la arquitectura empresarial del centro de control de operaciones de la
empresa Disutran S.A, a partir de esto se ha conseguido identificar los proyectos de mejora
e implementacion para incrementar el nivel de operacion y recaudo, que estén alineados a

los objetivos del area.

La aplicacion de la Arquitectura Empresarial ayudo a identificar parametros, procesos
y actividades que no estan definidos, debido a que es un area que se crea recientemente para
mejorar la operacion y el servicio al usuario y fueron definidos en base a la experiencia, en
el desarrollo la parte que se dificultd y se necesitd mas tiempo, fue lograr definir los mapas

de procesos ya que se realiz6 en base a las actividades que se desarrollan diariamente.

La ventaja que se obtuvo fue utilizar el marco de referencia TOGAF ya que este método
se adapto a las necesidades y requerimientos del modelo de gestion centralizada, fue de gran
ayuda la utilizacion del modelo iterativo ADM con sus 10 fases, con el cual se logro
identificar los proyectos de mejora e implementacion en cada dominio de la Arquitectura

Empresarial.
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Existen factores que se deben ser considerados esenciales para que la implementacion de
la propuesta de Arquitectura Empresarial sea efectiva y se incrementen los niveles de
operacion, primero contar con personal capacitado para que puedan adaptar, mejorar o
implementar cada proyecto al area especifica, contar con el apoyo de los accionistas de la

operadora y finalmente la autorizacion y aceptacion de los directivos y jefes de area.

Se ha logrado identificar el nivel de madurez de cada uno de los dominios utilizando el
marco de referencia de arquitectura empresarial TOGAF y como resultado se obtuvo un nivel
de madurez bajo, puesto que el modelo de gestion centralizada no tiene establecido
politicas, lineamientos, estrategias y procesos, por lo cual se determinaron proyectos de
mejora e implementacion a futuro, los mismos que seran un aporte para que la operadora
tome decisiones sobre la adopcion de buenas practicas, cambio de estrategias, pero sobre

todo el uso de tecnologia en cada proceso de operacion, monitoreo y recaudo.

De acuerdo a la informacion recolectada mediante entrevistas al personal y el respectivo
estudio de campo, se cumpli6 con el objetivo planteado de determinar la situacion actual del
centro de control de operaciones con el propdsito de cubrir los requerimientos y dar solucion
a los problemas los cuales se adaptan de manera ideal a la propuesta de arquitectura
empresarial planteada, se encontraron falencias, parametros no implementados procesos no

definidos.

Es importante mencionar que después del analisis de brecha realizado para cada dominio,
se concluye de manera general, que en la arquitectura base, no existe un modelo estratégico
ni de capacidades, el analisis competitivo se generd con la informacidn recolecta, el analisis
FODA es genérico, los mapas de procesos se crearon de acuerdo a las actividades realizadas

por el personal diariamente.
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Se pudo determinar en el dominio de arquitectura de datos que el modelo de gestion
centralizada utiliza archivos de Excel para administrar la informacion, se propuso el proyecto
de implementacion de base de datos, en la arquitectura tecnoldgica, se concluye que no
existe una infraestructura adecuada para el funcionamiento de un centro de control de
operaciones de transporte publico de alto rendimiento, por Gltimo a nivel de aplicaciones, no
existen aplicaciones de nivel corporativo o empresarial debido a que las necesidades surgidas

al momento no necesitan ser resueltas con la utilizacion de aplicaciones.

La aplicacion de la arquitectura empresarial en el centro de control de operaciones, sera
de gran ayuda para realizar una reestructuracion empresarial, mejorar de cierta forma
procesos, actividades que involucren la calidad de la operacion y servicio, a su vez crear,
disefiar o implementar sistemas, herramientas, parametros, equipos, etc., parametros
inexistentes actualmente en el desarrollo de las actividades de caja comun, la ventaja
competitiva que se tiene es que el personal que trabaja actualmente se adapta facilmente a
los cambios que se realizan, no tienen ningin inconveniente en utilizar la tecnologia como
medio de desarrollo para las actividades que realizan cabe recalcar que es un personal que

no es familiarizado con el &mbito tecnoldgico.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion de un modelo de arquitectura empresarial para el
modelo de gestion centralizada que ayude a la mejora de procesos, a la toma de decisiones,
para tener una transicion ordenada de la situacién inicial a una futura se requiere el
compromiso de todo los involucrados en el proceso de cambio, previo a la implementacion
de una arquitectura empresarial es necesario contar con una plan estratégico y mapas de

proceso bien definidos.
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Se recomienda integrar al personal de trabajo, profesionales que ayuden en el disefio e
implementacion de la infraestructura tecnoldgica hardware y software, entre los que
principalmente estan bases de datos, servidores, equipos etc. elementos que ayudaran a

mejorar la operacion, el manejo, respaldo de informacién, monitoreo, recaudo.

De preferencia se recomienda que los sistemas sean desarrollados por personal de la
empresa de acuerdo a las necesidades que surjan en el desarrollo de actividades diarias, este
punto importante para que el soporte sea inmediato y sobre todo reducir los gastos que se
incurren al comprar sistemas y aplicaciones a proveedores que venden solo el manejo de los

sistemas mas no el cddigo ni acceso al base de datos.

Capacitar al personal, informar del proceso de transicion que se generara en el centro de
control, para que puedan manejar planes estratégicos, gestionar procesos y manejar
aplicaciones, asi todos los involucrados en el proceso entenderdn que es lo que se esta
realizando, esto fomenta la participacién activa y el trabajo en equipo, con un solo propdsito

de llegar a ser el modelo de gestion centralizada referente para otras operadoras.

Se recomienda delegar una persona para que sea responsable de la administracion y
direccién de los proyectos que van a ser implementados, para este caso en particular el
gerente de operacion podria recibir una capacitacion externa para poder dirigir los proyectos

y al personal involucrado en el proceso de transicion.
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ANEXOS

Anexol: Escala de valoracion para el anélisis de brechas

Para el analisis de brechas de cada dominio de arquitectura empresarial se utilizé una

escala de valoracion que esta basada en el marco de referencia COBIT. (Chaca J. C., 2016)

DESCRIPCION VALORACION
No hay nada que rescatar 0
Lo que se tiene es muy 1
improvisado
Existen definiciones, recursos,
procedimientos que se siguen o 5
utilizan con disciplina y proveen
resultados basicos
Existe un modelo de gestion que
genera una mejora continua, mide 3
su desempefio y optimiza
resultados
Se encuentra en un proceso de
transicion hacia una mejor 4
practica
Son referentes de la industria 5

Anexo 2: Herramienta de medicion de prioridad para iniciativas, proyectos de

mejora y proyectos de implementacion

El plan de cambios o transicion que se gener0 para el estudio de la arquitectura
empresarial para el modelo de gestion centralizada caja comun, se utilizé una herramienta
que ayuda a medir la prioridad de cada iniciativa, proyecto de mejora o implementacion. Con
los criterios que a continuacion se detallan: (Chaca J. C., 2016)
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Alineamiento a objetivos estratégicos 0% - 100%

Impacto en el cumplimiento normativo 0% - 100%

Apalancamiento tecnoldgico al proceso 0% - 100%

misional

Impacto en la gestion administrativa 0% - 100%
No disponibilidad de una solucién actual 0% - 100%
Impacto tecnolégico 0% - 100%

Capacidad institucional para liderar y

o . 0% - 100%
asimilar el cambio

Anexo 3 — Modelo de valoracién de madurez de los dominios del centro de control

de operaciones Disutran S.A

Los parametros analizados fueron tomados del trabajo de titulacion (Chaca J. C., 2016)

Modelo Estratégico BaselLine Target Reference

Modelo de capacidades 3 3 5
Stakeholders 2 3 5
Misidn 2 3 5
Vision 2 3 5
Objetivos Estrégicos 2 3 5
Valores 3 3 5
Politicas 2 3 5
Andlisis Competitivo 1 3 5
Andlisis FODA 2 3 5
Mapa Estratégico 0 3 5
Tablero de control 0 3 5
Actividades 2 3 5
PROMEDIO 1,75
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Modelo de

capacidades
Portafolio de 5

Stakeholders

colaboradores-f§ | -
competencias

procesos dgy
soporte

\frocesos
primarios

Procesos
estratégicos

Servicios 47\ 4 |
Tablero de Misién
control
s==Baseline
Mapa A I,
Estratégico § Vision em—Target
_ Reference
Anilisis FODAY_ / Objetivos
Estrégicos
Andlisis
Competitivo Valores
Politicas
Arquitectura de Negocio Baseline |Target Reference
Modelo estrategico 2 5 3
Definicién de cada de valor 1 5 3
Procesos estratégicos 1 5 3
procesos primarios 2 5 3
procesos de soporte 2 5 3
colaboradores-competencias 3 5 3
modelo de gestién de calidad 0 5 3
PROMEDIO 1,57
Modelo
estrategico
5
modelo de Definicion de
gestion de
. cada de valor
calidad

e Baseline
emmmTarget

Reference

132




Formulacién de una propuesta de arquitectura empresarial orientado al modelo de gestion
centralizada “caja comin”, para la operadora de transporte urbano Disutran SA

Procesos Estratégicos Baseline Target Reference

Proceso de planeacién estratégica 3 3 5
Proceso de relacion con stakeholders 2
Proceso de Seguimiento al desempefio 1
PROMEDIO 2
Proceso de
planeacion
estratégica
5
4
3
—Baseline
=—Target
Proceso de Proceso de Reference
Seguimiento al relacion con
desempefio stakeholders
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Procesos Misionales Baseline Target Reference
Proceso de gestién de operacidn

Proceso de gestion de mantenimiento

Proceso control de recaudo y operacion

Proceso de distibuccidn de los ingresos

Wlwljwlw]lw
vjunnjunniu o

Proceso de estructura organizacional
PROMEDIO 2,

HiRLlwWwlwINnIW

Proceso de
gestion de
operacion

Proceso de
gestion de
mantenimiento

Proceso de
estructura
organizacional

BaselLine

=—Target

Reference

Proceso de ~—— < Proceso control

distibuccion de de recaudoy
los ingresos operacion
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Procesos de Soporte y Apoyo Baseline Target Reference
Proceso de gestidn contable 3 3 5
Procesos de gestion de informacién 1 3 5
Proceso de gestién de talento humano 1 3 5
Proceso de gestion de Ti 0 3 5
Proceso de gestion regulatoria 2 3 5
PROMEDIO 1,4

Proceso de
gestion
contable
5
4
Proceso de Procesos de
gestion gestion .
regulatoria documental Baseline
—=Target
Reference
Proceso de P:;i?c’?r? ::
gestion de Tl g

RR.HH
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Definicién del modelo jerarquico 3 3 5
Modelo de definicién roles y competencig 3 3 5
Cultura organizacional de los colaboradors 1 3 5
Competencia de los colaboradores 2 3 5
PROMEDIO 2,25
Definicion del
modelo
jerdrquico
5
A
3
Competencia 1 Modelo de Baseline
de los 6 definicionroles = =——Target
colaboradores \ y competencias
Reference
Cultura
organizacional
de los
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Arquitectura de datos

Baseline

Target

Reference

Base de datos relacionales de las aplicaciones

Definicidn de flujo de informacién

Modelo de analisis de desempefio

Modelo de toma de decisiones

manejo del maestro de datos coorperativo

Modelo Garantiza la seguridad
PROMEDIO

e Baseling e Target

vjunjunijniuvjug

WIWIWIWIWIW

In—\o»—\ooo

Base de datos
relacionales de las

aplicacione
5

Modelo Garantiza la
seguridad

manejo del maestro
de datos coorperativo

S

Reference

Definicion de flujo de

informacion

Modelo de analisis de
desempefio

Modelo de toma de

decisiones
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ERP-Enterprise Resource Planing 0 5 3
HCM-Human Capital Management 0 5 3
Correo elctrénico 3 5 3
Help desk 0 5 3
Mensajeria Instantaneay colaborat 0 5 3
Portal Internet 2 5 3
ECM-Enterprise Content Managemsd 0 5 3
Plataformas de integracion 0 5 3
Antivirus 2 5 3
PROMEDIO _

ERP-Enterprise
Resource
Planing

HCM-Human
Capital
danagement

Plataformas de Correo —Baseline
integracion elctréonico Target
ECM-Enterpris J Reference

Content _7Help desk
Management -
. Mensajeria
Portal Internet “nstantaneay

colaborativa
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Componentes Habilitadores Baseline |Target Reference

Software de Seguridad y Autenticacion

Bus de Servicios

Base de datos

Herramientas de mensajeria colaborativa

Antivirus

Antispam

Ljounjunniunniujivju

Herramientas de ECM

WIWIWIWIWlwWw]lWw

PROMEDIO

Ioown—\oo;—\

Titulo del gréfico
= faseline e=——Target Reference
Software de Seguridad

y Autenticacion
5

Herramientas de ECM Bus de Servicios

Antispam Base de datos
Herramientas de

Antivirus .
mensajeria...
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Servidor de internet 0 5 3
Servidor web 0 5 3
Servidor Proxy 0 5 3
Servidor Active Directory 0 5 3
Servidor de base de datos 0 5 3
Servidor de archivos 2 5 3
PROMEDIO [ o
Titulo del gréfico
e Baseling e=Target Reference
Servidor de internet
5
Servidor de archivos Servidor web

Servidor de base de

datos Servidor Proxy

Servidor Active

[ T Sy
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0

Baseline 0 2
Target 5 5 5
Reference 3 3 3
PROMEDIO 2,7
Titulo del gréfico
e Baseling eTarget Reference

Storage de servidores
5

L R v

Backup externo Backup interno
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Red de arealocal 3 5 3
Red inaldambrica 3 5 3
Canal de internet principal 2 5 3
Canal de fibra 6ptica 0 5 3
Control de acceso y vigilancia 3 5 3
Firewall 1 5 3
Voz sobre IP 0 5 3
PROMEDIO 1,71
Titulo del gréfico
= faseling =———Target Reference

Red de area local
5

Voz sobre IP Red inalambrica

Canal de internet

Firewall L.
principal

Control de acceso

L. . anal de fibra dptica
vigilancia
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Dominios de arquitectura empresarial Baseline Target Reference
Arquitectura de negocio 2 5 3
Arquitectura de datos 0 5 3
Arquitectura de aplicaciones 1 5 3
Arquitectura tecnoldgica 1 5 3
PROMEDIO _

Titulo del grafico

Arquitectura de negocio
C

Arquitectura tecnologica Arquitectura de datos

Arquitectura de

Reference
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Recaudo por Bus

300,0

223,82
250,0

177,02

200,0

150,0

100,0

500

0,0

1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 1% 20 21 22 23 24 25 26 27 23 29 30 321 Tip

Figura 60: Produccion por bus -Mes Enero
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PRODUCCION POR LINEA

DISUTRAN 5.A. 2019

Enero
R32 Quitumbe - San Roque

indice Valor de
Kilometros | Buses que | Kilmetros | Kildmetros % Pasaieros Pasajeros | % Media e Recaudo por| Pasajeros | Recaudo por
; . . C - -
Programados | Operaron | Ejecutados por Bus Cumplimiento - por Bus Tarifa Bus Kildmetro Kilemetro
(IPK) (VPK)
Recaudo por Bus
250,0
183,56
200,0
147,81
150,0
L00,0
50,0
0,0
1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 1% 20 21 22 23 24 25 26 27 23 29 30 31 Tip
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Los siguientes anexos son el modelo de preguntas que se utilizo en las entrevistas al personal de

la operadora.

ENTREVISTA PARA EL DESARROLLO DE LA TESIS: FORMULACION
DE UNA PROPUESTA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL ORIENTADO AL
MODELO DE GESTION CENTRALIZADA “CAJA COMUN”, PARA LA
OPERADORA DE TRANSPORTE URBANO DISUTRAN SA.

NOMBRE: CARGO:

1: ¢Que problemas ha tenido usted con el sistema de recaudo, detalle los inconvenientes

desde la fecha que ingreso a trabajar?

2: ¢Cree que es indispensable el uso de tecnologia en el centro de control de

operaciones?, de qué forma?

3: ¢Cree que es necesario tener personal calificado, capacitado y con experiencia para

trabajar en el centro de control de operaciones?
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4: ;Cuales piensa que son las fortalezas del centro de control de operaciones, donde se

desarrolla el modelo de gestion centralizada “caja comun”?

5: Cuales son sus funciones en el centro de control de operaciones?
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