o0 )

. e

. o ean

e e o @ e Uuniversidad
o

Analisis de la cadena de
abastecimiento de los modelos eTOM
e ITIL utilizados en la Industria de las

Telecomunicaciones

Juan Enrique Cardenas Jiménez

Universidad EAN
Facultad de Ingenieria
Maestria en Gerencia de la Cadena de Abastecimiento
Bogota, Colombia
2021



Analisis de la cadena de
abastecimiento de los modelos eTOM
e ITIL utilizados en la Industria de las

Telecomunicaciones

Juan Enrique Cardenas Jiménez

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo de:

Magister en Gerencia de la Cadena de Abastecimiento

Director (a):

Luis Armando Cobo Campo

Modalidad:

Monografia

Universidad EAN
Facultad de Ingenieria
Maestria en Gerencia de la Cadena de Abastecimiento
Bogota, Colombia
2021



Nota de aceptacion

Firma del jurado

Firma del jurado

Firma del director del trabajo de grado

Bogota D.C. 29 - Julio — 2021



Dedicatoria

A mis padres por ensefarme que las
oportunidades se deben aprovechar, y
que la dedicacion y el trabajo continuo
permiten alcanzar las metas
proyectadas.



v Andlisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM - “: agn-
e ITIL utilizados en la Industria de las Telecomunicaciones

Agradecimientos

Al director del proyecto Luis Armando Cobo Campo, por su apoyo y acompafiamiento,
siempre dispuesto a colaborar con su conocimiento para lograr culminar adecuadamente

el trabajo de grado que se presenta.

A la universidad EAN, por formar el mejor cuerpo docente con personas integras, que
desarrollan, favorecen, preservan e incentivan profesionales proactivos que construyan

pais en cualquier ambito en donde se decidan desempefar.



<~ “rean’ Analisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM VI
e ITIL utilizados en la Industria de las Telecomunicaciones

Resumen

El sector de las telecomunicaciones se ha caracterizado por su larga trayectoria alto
impacto debido a que muchos desarrollos tecnoldgicos, las comunicaciones y el flujo de
informacion dependen en gran parte de su adecuado funcionamiento, presentandose la
necesidad de llevar a cabo un flujo sistémico y estructurado de los procesos que
conforman cada una de las empresas de esta industria para la generacién de valor,
debido a que las actividades deben desarrollarse de manera adecuada para garantizar
altos niveles de calidad para todos los interesados, teniendo como foco principal las

interacciones con clientes y proveedores.

Debido a esto han surgido diferentes modelos de procesos, como lo son el Mapa de
Operaciones de Telecomunicaciones Mejorado (eTOM) y la Biblioteca de
Infraestructuras de Tecnologias de la Informacién (ITIL), los cuales se han caracterizado
por su orientacion hacia procesos estratégicos, operaciones y gestion empresarial,

siendo guia y referencia para las empresas de telecomunicaciones.

En este proyecto, se analizan los procesos presentados en el modelo eTOM vy la
metodologia ITIL, mediante el diagndstico de la cadena de suministro de los procesos
que estructuran cada modelo, con el fin de realizar un comparativo entre ellos y clasificar
de acuerdo con los macroprocesos de la cadena de suministro, para determinar acciones
de mejoramiento, que puedan ser adoptadas por los analistas, directivos o gerentes, que

realizan las configuraciones de procesos para este tipo de empresas.

El documento se orienta al analisis de los procesos de gestibn de la cadena de
suministro de los modelos seleccionados, mediante un diagnostico basado en los
procesos presentados por el modelo de Referencia de operaciones de la cadena de
suministro (SCOR), que permite identificar la participacion de eTOM e ITIL frente a la

guia internacional de procesos SCOR, presentando que se pueden integrar diversos
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modelos para mejorar la gestion de las companias, asi como la adopcién de procesos
SCOR para complementar de acuerdo a la necesidad en cada interaccién que se

presente.

Palabras clave: Gestion de la informacion, eTOM, ITIL, Macroprocesos SCM, Cadena

de suministro, Instrumento diagndéstico, Direccion de Telecomunicaciones.



<~ “rean’ Analisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM VIII
oo unersces e ITIL utilizados en la Industria de las Telecomunicaciones

Abstract

The telecommunications sector has been characterized by its long history and high
impact because many technological developments, communications and information flow
depend largely on its proper functioning, presenting the need to carry out a systemic and
structured flow of processes that make up each of the companies in this industry for the
generation of value, because the activities must be developed properly to ensure high
levels of quality for all stakeholders, having as main focus the interactions with customers

and suppliers.

Due to this, different process models have emerged, such as the Enhanced
Telecommunications Operations Map (eTOM) and the Information Technology
Infrastructure Library (ITIL), which have been characterized by their orientation towards
strategic processes, operations, and business management, being a guide and reference

for telecommunications companies.

In this project, the processes presented in the eTOM model and the ITIL methodology are
analyzed, through the diagnosis of the supply chain of the processes that structure each
model, to make a comparison between them and classify them according to the macro
processes of the supply chain, to determine improvement actions, which can be adopted
by analysts, directors or managers, who perform the process configurations for this type

of companies.

The document is oriented to the analysis of the supply chain management processes of
the selected models, through a diagnosis based on the processes presented by the
Supply Chain Operations Reference Model (SCOR), which allows identifying the
participation of eTOM and ITIL against the international guide of SCOR processes,
presenting that different models can be integrated to improve the management of the
companies, as well as the adoption of SCOR processes to complement according to the

need in each interaction that is presented.

Keywords: Information Management, eTOM, ITIL, SCM Macroprocesses, Supply Chain,

Diagnostic Tool, Telecommunications Management.
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1.Introduccion

La gestion organizacional, el cumplimiento de objetivos empresariales para la generacién
de valor, asi como la configuracién de mapas de procesos, son aspectos que se deben
tener en cuenta para que las organizaciones sean competitivas desde el desarrollo de

sus actividades, de modo que se logre la satisfaccion de los principales interesados.

Motivo por el cual, realizar la gestién de la cadena de suministro, permite identificar
necesidades y respuestas oportunas en el interior y exterior de la organizacion; siendo
indispensable que en cada uno de los procesos que la organizacién abarca para sus
actividades, se tenga un enfoque coherente que apoye la generaciéon de valor, permita

identificar los efectos que tendran a largo, mediano y corto plazo.

Teniendo en cuenta que la orientacion del presente documento se encuentra a la
industria de las telecomunicaciones, resulta indispensable analizar la implementacion de
los procesos y practicas que se realizan en empresas de Tl pues estas se orientan
principalmente a la prestacion y aprovisionamiento de servicios; en ese sentido Winkler &
Wulf (2019) refiere que la gestion de servicios de tecnologia de la informacion ha
mantenido principalmente el enfoque predominante hacia la prestacion de servicios de Tl
en todo el mundo, en donde resaltan que investigadores y profesionales aun se
encuentran en estudios empiricos que se orientan a explicar teéricamente los efectos y
contribuciones que se pueden alcanzar al adoptar los marcos de procesos en la

efectividad organizacional.

En el estudio realizado por Iden et al. (2020), se identifica que los marcos de referencia
de procesos representan un aumento en la capacidad de innovacién en las
organizaciones, y que estos realmente influyen en las capacidades organizacionales, en
donde resaltan que es primordial realizar la combinacién de recursos, conocimientos y la
interaccion continua con los clientes para generar valor a los diferentes interesados sin

perder de vista la calidad del servicio y la calidad en la experiencia del cliente.
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Para contribuir en la creacion de valor, toda empresa, debe realizar un adecuado disefio
de flujo de trabajo, y asignacién de responsabilidades, por lo que identificar los
componentes y relaciones principales hacia las que se encuentra enfocada cada
actividad es de vital importancia; siendo indispensable la identificacion de las principales
actividades como foco principal de la gestion de la cadena de suministro, en donde se
presenta la interaccion con proveedores para realizar el abastecimiento y obtencion de
materias primas, la interaccion con clientes para entregar y ofrecer bienes y servicios, y

las interacciones internas para fabricar y adicionar valor a bienes y servicios.

De este modo se presenta que para realizar la adecuada gestion de la cadena de
suministro se encuentran disponibles diversos marcos de cadenas de suministro tanto
profesionales como académicos, APICS (2017), establece como el marco estandar de
cadena de suministro al modelo SCOR, dado que relaciona los procesos de la cadena de
suministro con los objetivos y métricas de desempefio, mejores practicas y habilidades,
ademas de presentar la evolucién constante de acuerdo con los requisitos cambiantes de
compafias y usuarios alrededor del mundo, en donde se busca a su vez apoyar las

decisiones estratégicas segun el modelo que implemente cada empresa.

Y de acuerdo al enfoque tecnoldgico presentado, se realiza la identificacion de diversos
modelos, orientados a la gestion de empresas de Tl, con el propdsito de enfocar la
investigacion, de acuerdo con los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de la
maestria, realizandose la identificacion tedrica del marco eTOM y metodologia ITIL los
cuales son ampliamente utilizados en la industria de las telecomunicaciones para
estructurar por procesos las actividades que llevan a la generacion de valor, en donde se
identifican los procesos y practicas asociadas, las cuales se evaluarian con el apoyo de
un instrumento diagnéstico, que se encuentra soportado por el modelo SCOR, siguiendo
al reconocimiento de las mejores practicas e identificacion de posibles mejoras a

implementar, de acuerdo al nivel en que se encuentre cada proceso eTOM o practica ITI

Se presenta en este documento el desarrollo de la tematica relacionada, abordando
como tema principal el analisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM e

ITIL, utilizados en la industria de las telecomunicaciones, siguiendo los lineamientos para
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trabajos de grado de Maestria de la Universidad EAN, estableciendo los obijetivos,

justificacion, marco de referencia, hipétesis, metodologia y trabajo de campo.



Analisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM - - ean’

17 - . D
e ITIL utilizados en la Industria de las Telecomunicaciones

2.0bjetivos

2.1. Objetivo general

Analizar comparativamente los procesos presentados en el modelo eTOM e ITIL para el

sector de las telecomunicaciones, mediante el diagndstico de la cadena de suministro.

2.2. Objetivos especificos

e Analizar el marco referencial eTOM, la metodologia ITIL y los principales

procesos de la cadena de suministro.

e Evaluar los aspectos relacionados entre eTOM e ITIL frente a los procesos
operacionales de las organizaciones de telecomunicaciones, teniendo en cuenta

diagnéstico de la cadena de suministro por procesos.

e Comparar la gestion de procesos eTOM, ITIL de acuerdo con cada uno de los

macroprocesos de la gestion de la cadena de suministro.

e Elaborar recomendaciones que relacionen los modelos presentados para

optimizar los procesos en las empresas de telecomunicaciones.
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3.Justificacion

El desarrollo de la presente investigacion cuenta con gran interés hacia el sector de las
telecomunicaciones, donde se busca analizar la relacién entre los procesos orientados a

las operaciones presentados por los modelos eTOM y la metodologia ITIL.

Este interés particular, surge de las necesidades identificadas en las organizaciones de
tecnologias de la informacion y comunicaciones, en las cuales se detecta preocupacion
por la baja capacidad de crear servicios digitales con los clientes en un ecosistema de
servicios, en donde Iden et al. (2020), plantean hipétesis orientadas a que utilizando
marcos de referencia de procesos como ITIL, se puede alcanzar la innovacién de
servicios digitales, al implementar ciertas normas, reglas y practicas que sigue el modelo
para mejorar la capacidad de las organizaciones de tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones TIC, en donde realizan la recopilacién de datos de mas de 150
organizaciones para confirmar su hipétesis, mostrando que los efectos en la innovacién
de servicios digitales dependen del clima organizacional creado para el desarrollo de

servicios digitales asi como de las practicas adoptadas para el desarrollo organizacional.

En la literatura resultado de investigaciones se identifican estudios empiricos que se
orientan a explicar tedricamente los efectos y contribuciones que se pueden alcanzar al
adoptar los marcos de procesos en la efectividad organizacional (Winkler & Wulf, 2019),
los cuales muestran que las organizaciones relacionan diversos marcos de proceso a su
operacion como lo son PRINCEZ2, CobiT, CMMI y eTOM, en donde existe variedad de

implementaciones.

Iden et al. (2020) presentan en esta via el andlisis del uso de CobiT dentro de la
gobernanza y gestion de procesos de TI, el uso de eTOM en la calidad del servicio y
experiencia del cliente, ademas de identificar ciertas relaciones complementarias como la

identificada en el modelo CMMI orientada a software e ITIL orientado a gestiéon de
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servicios, mostrando que diferentes marcos pueden ser adoptados para mejorar las

areas y generar valor en la organizacion.

Dado que existen diferentes marcos de procesos adoptados por las empresas de
telecomunicaciones, se selecciona para la elaboracion de este documento el marco de
procesos eTOM y la metodologia ITIL v4 debido a que son marcos sélidos para la gestion
de servicios de TI, con una amplia trayectoria en el sector, e implementadas con éxito por
organizaciones que reconocen que una creciente dependencia de la Tl deberia
correlacionarse con servicios de Tl de cada vez mas alta calidad (AXELOS, 2019). Pues
estos modelos buscan principalmente mejorar la eficiencia, facilitar la calidad de la
gestion, incrementar la efectividad, reducir riesgos y costos en las operaciones que

realiza la organizacion interna y externamente.

Abordando la generacién de valor desde una perspectiva de la cadena de suministro,
surge entonces el objetivo de identificar si el marco referencial eTOM y la metodologia
ITIL se encuentran alineados con los principales procesos de la cadena de suministro, y
a su vez identificar si son complementarios dado su enfoque organizacional a las
operaciones y servicios respectivamente, en relacion con el proceso SCOR.
Considerando la mejora continua, la competitividad, la innovacién, y otros aspectos

importantes que las empresas deben tener hoy en dia para ser exitosas.

Para lo cual se tiene el soporte en informacion proveniente de fuentes académicas y
empresariales, para posteriormente establecer la relacion existente entre los procesos

identificados con los macroprocesos de la gestion de la cadena de suministros.

El resultado de este trabajo persigue ser una herramienta de apoyo para la seleccion de
los procesos adecuados durante la configuracion, el disefio y planteamiento estratégico
de las operaciones que realizaran las empresas, aprovechando principalmente la relacion
entre procesos estratégicos, operacionales y gestion de empresa; proyectando a que la

informacion pueda ser utilizada en el entorno empresarial.

Llevar a cabo las implementaciones de metodologias, marcos y una alineacion
estratégica de los procesos que se encuentran en la cadena de suministro de manera
organizada y clara, permite alcanzar mejores resultados en las compafiias, ya que se

logra emprender el camino hacia la sostenibilidad y la adopcion de mejores practicas
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para la gestién de relaciones con los proveedores, gestién de relaciones con los
proveedores y gestion interna de la cadena de suministro, generando excelencia y alta
calidad en el interior y exterior de las empresas, lo que permite fortalecer y alinear los

procesos utilizados en la industria de las telecomunicaciones.
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4.Marco de referencia

Dentro del planteamiento metodoldgico del presente trabajo, el marco tedrico tiene como
objetivo fundamentar cada una de las practicas y metodologias de procesos que se van a
abordar para el desarrollo del analisis de modelos en la industria de telecomunicaciones,
en donde resulta esencial la identificacién del panorama de teorias, modelos y marcos
conceptuales existentes con respecto a la metodologia eTOM, ITIL y Macroprocesos de

la cadena de abastecimiento.

Las fuentes de informacién que se van a utilizar corresponden a fuentes primarias, las
cuales abarcan libros, articulos de revistas cientificas y ponencias o trabajos presentados
en congresos, simposios y eventos similares, debido a la alta sistematizacién de la
informacion, profundizacién en las tematicas, siendo confiables dado su origen y

validacién por expertos y entidades educativas (Hernandez, R. , Mendoza, 2018).

Como resultado de la apropiacion de la tematica analizada en el estado del arte sobre los
procesos y fundamentacioén tedrica de cada modelo, se identifican puntos de coincidencia
que permiten cumplir con el objeto de la presente investigacion, el cual se centra en
analizar la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM e ITIL utilizados en la

industria de las telecomunicaciones.

Es importante reconocer en el mapa conceptual de la Figura 1, cada uno de los
componentes que conforman la estructura documental asociada al desarrollo del trabajo,
en donde se resalta principalmente cinco temas necesarios como base conceptual

requerida.

Igualmente se presenta de manera general la importancia de la gestion de la informacion
para toda la empresa, el marco de referencia de procesos para la industria de las
telecomunicaciones eTOM, la metodologia ITIL, los macroprocesos de la cadena de
suministro; y la mejora de operaciones que se ha alcanzado al relacionar los procesos
empresariales abordados por eTOM, con los procesos de gestion de servicio y

actividades de valor que cubiertos por ITIL.
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Figura 1 Mapa Conceptual asociado al marco de Referencia
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4.1. Importancia de la gestion de la informacion para la

orientacion de marcos de referencia en la gestiéon de

procesos en telecomunicaciones

La definicion para la gestion de la informacién debe permitir orientar el marco de

referencia e identificar dentro de un mundo de mejores practicas, el marco adecuado

para un escenario especifico desde una orientacion a la toma de decisiones, en donde se

busque la comprension de la funcion operativa y estratégica de las TIC relacionando los

efectos para las funciones gerenciales y el desempefio de la organizacion (Marti Lahera,

2007).
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La gestion de informacion se lleva a cabo al analizar las interacciones que tienen lugar
entre las organizaciones y los distintos recursos empresariales teniendo en cuenta tres

elementos involucrados para dicha labor:

“1. Los elementos que competen a la informacién como fuente/recurso (procesos

productivos al interior de las organizaciones)
2. Los relacionados con el usuario de productos y servicios de informacion.

3. Los que conforman el canal de comunicacion entre el usuario y la fuente.” (Rodriguez
Salas, 2002).

La gestién de las tecnologias de la informacion es esencial para la administracién de
recursos y procesos empresariales, por lo que han surgido multiples marcos de
referencia, los cuales se deben integrar segun los escenarios de cada organizacién
(Pena-Casanova, 2020).

4.2. Marco de Procesos de Negocio eTOM

Enhanced Telecom Operations Map (eTOM) es un marco de proceso de negocio,
desarrollado por TeleManagement Forum (TMF) como marco de referencia para clasificar
todas las actividades comerciales que usara un proveedor de servicios; la recomendacion
forma parte de una serie de textos de la UIT-T Union Internacional de las
Telecomunicaciones, los cuales se encuentran en la serie M Gestion de las
telecomunicaciones, incluida la red de gestion de telecomunicaciones y el mantenimiento

de redes, presentado de la siguiente manera (ITU, 2007):
e M.3050.0 — Introduccion.
¢ M.3050.1 — Marco de procesos de negocio.
e M.3050.2 — Mapa de operaciones de telecomunicacion.
e M.3050.3 — Descomposicién y descripcién de procesos.

e M.3050.4 — Utilizacion de la integracion B2B entre empresas con el mapa de

operaciones de telecomunicacion mejorado.
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Esta Recomendacion proporciona los antecedentes para el desarrollo de los servicios de
gestion, el enfoque y descripcion de los procesos comerciales relacionadas con otras

recomendaciones del manejo de telecomunicaciones.

El marco de referencia eTOM representa la totalidad del entorno empresarial de un
proveedor de servicios de telecomunicaciones; eTOM descompone este entorno en tres

areas principales, conformadas por multiples procesos (Milham & Ronco, 2004):

e Componentes del proceso del area de operaciones: Realiza los procesos
centrales de gestidn operativa para los procesos cotidianos experimentados por

los clientes.

o Componentes de proceso del area de Estrategia, Infraestructura y Producto (SIP):
Relaciona los procesos de back office que planifican la direccion comercial,
gestionan el ciclo de vida de productos viejos y nuevos, desarrollan e
implementan nueva infraestructura esencial para la operacion eficiente de los

Procesos Operativos.

o Area de gestién empresarial: Cubre los componentes del proceso necesarios en
todas las industrias (a veces llamados procesos industriales horizontales). Los
ejemplos incluyen procesos de planificacion de recursos humanos, planificacion y
gestion de proyectos, procesos relacionados con las necesidades generales de la

industria.
4.3. Metodologia de gestiéon ITIL

La primera version se publicé en 1989 y hoy se encuentra en la versién 4, en ITIL se
establecen directrices para la gestidon de servicios a lo largo del ciclo de vida (Nabiollahi
et al., 2011).

ITIL es un estandar internacional de mejores practicas en la Gestion de Servicios
Informaticos, en el cual se definen los requisitos, habilidades y actividades
organizacionales que permitan la gestiéon de las tecnologias de informacién y su

infraestructura (Guzman, 2012).
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Basado en el desarrollo cronoldgico presentado en la Figura 2, se establece que los
cambios en el comportamiento operacional de las organizaciones, sus relaciones con los
proveedores y clientes principalmente, para la prestacion de servicios y/o distribucion de
productos, requieren de la incorporacién de la gestién de servicios, motivo por el cual a
medida que cambian los mismos y los requerimientos por cada uno de los principales
interesados, surge la necesidad de actualizar la metodologia ITIL para la gestién

especificamente en el sector de las TIC.

Figura 2 Linea de tiempo de ITIL

*El gobierno britanico determin6 que el nivel de la calidad del servicio )

*La Agencia Central de Informatica y Telecomunicaciones tuvo la tarea de desarrollar un marco
1980 para el uso eficiente y financieramente responsable de los recursos de TI, dentro del gobierno
britanico y el sector privado )

~

Las grandes empresas y agencias gubernamentales en Europa adoptaron el marco muy
rapidamente

*La version 2 fue publicado; Los libros de“Soporte de Servicio” y “Entrega de Servicios”
fueron reestructurados en voliimenes mas manejables y concisos

*La CCTA se integr6 en la Office of Government Commerce (OGC) y la norma BS15000
estandar fue publicado por la BSI

*ISO 20000 norma fue publicada

*Se publicOITIL® V3. Esta nueva version tiene un enfoque de “ciclo de vida" para la gestion di
servicios, y se le da un mayor énfasis en la integracion de TI en el negocio. ITIL® V3
practicamente duplica el alcance, y casi se triplicod el nimero de procesos y funciones,

introduciendo ademas algunas nuevas dimensiones y perspectivas. )

-
*Se publico la version de ITIL® V3 2011, en la que se incluyen algunas modificaciones sobre la
publicada en 2007

w

-
+ITIL Foundation es la primera publicacion de ITIL 4, la Gltima evolucion de la guia mas
ampliamente adoptada para ITSM (Gestion de servicios de tecnologias de la informacion)

7

Fuente: Tomado de (Badenes & Francisco, n.d.).
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ITIL se encuentra divido en 5 areas principales las cuales proporcionan un alcance
profesional y sistematico para los servicios de Tl, permitiéndole a las organizaciones
entregar servicios apropiados, asegurarse constantemente que estan alcanzando las
metas del negocio y obteniendo beneficios (Albero, F., & Calvo-Manzano Villalon, 2010);
los cuales se ejecutan segun la etapa del ciclo de vida de un servicio: Estrategia del
servicio, Disefio del servicio, Transicion del servicio, Operacion del servicio y Mejora
continua del servicio (Gil-Gémez, 2014).

Para apoyar un enfoque holistico de la gestion de servicios, ITIL v4 define cuatro
dimensiones tal y como lo muestra la Figura 3, las cuales colectivamente son criticas
para la facilitacion efectiva y eficiente del valor para los clientes y otras partes
interesadas en forma de productos y servicios, los cuales se dividen en Organizaciones y
personas, Informacion y tecnologia, Socios y proveedores y Flujos y procesos de valor
(AXELOS, 2019).

Figura 3 Las cuatro dimensiones de la gestion del servicio.

Organizations g’ Information

g and people and technology ey
.-'—‘. .--.\ﬁl-_l
Products
| and services .'
factors N
Value
Value streams :
-~~~ Factors

, Every dimension is affected
-~ by multiple factors

Fuente: Tomado de (AXELOS, 2019)



Andlisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM - “: agn-

27 . X o
e ITIL utilizados en la Industria de las Telecomunicaciones

Estas cuatro dimensiones representan perspectivas que son relevantes para todo el
Sistema de valor de servicio, incluida la totalidad de la cadena de valor del servicio y
todas las practicas de ITIL, en la Figura 4 se relaciona el sistema de valor asociado.

Figura 4 El sistema de valor del servicio ITIL

Guiding principles

Governance

Service value chain

Practices

. Continual
improvement

Fuente: Tomado de (AXELOS, 2019)

4.4. Macroprocesos de la Cadena de Suministro

Los macroprocesos de la cadena de suministro gestionan los flujos de informacion,
productos y fondos requeridos para generar, recibir y satisfacer el pedido de un cliente.
se clasifican a continuacion (Chopra, 2020):

1. Administracion de la relacién con el cliente (CRM, Customer Relationship
Management): Todos los procesos enfocados en la interaccion entre la empresa y
sus clientes abarcando (Mercado, precio, venta, centro de atencion telefénica,
administracion de pedidos).

2. Administracion interna de la cadena de suministro (ISCM, Internal Supply
Chain Management): Todos los procesos internos de la empresa abarcando
(Planeacion estratégica, planeacion de la demanda, planeacion del suministro,

cumplimiento y servicio de campo).
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3. Administraciéon de la relacién con el proveedor (SRM, Supplier Relationship
Management): Todos los procesos enfocados en la interaccion entre la empresa y
sus proveedores abarcando (Abastecimiento, negociacién, compra, colaboracion

en el disefio y colaboracién en el suministro).

La Gestion de los procesos, se basa en la modelizacion de los sistemas como un
conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto, los cuales
actuan directamente en la coordinacion de los diferentes niveles de decision que se
enfocan al desarrollo organizacional a través de politicas de liderazgo y estrategia, una
acertada gestion de personal, uso eficiente de los recursos y una adecuada definicion de
los procesos; motivo por el cual, orientar a la organizacién principalmente a la adopcion
de macroprocesos, permite tener pleno entendimiento, visibilidad y control de todos los
procesos organizacionales por parte de los principales interesados, con el fin de
aumentar la eficiencia de la empresa y la satisfaccidon del cliente, alcanzando la

excelencia de los resultados empresariales (Berrones et al., 2019).

Para que una cadena de suministro sea exitosa, es crucial que los tres macroprocesos
estén bien integrados, dado que la estructura organizacional de la empresa influye

firmemente en el éxito o fracaso del esfuerzo de integracién (Chopra, 2020).

Es importante resaltar que el mundo competitivo, esta siendo cada vez mas exigente a
los requerimientos del cliente, debido a esto las organizaciones que no se sumerjan en
las estrategias de desarrollo como Gestidon global de la cadena de suministro estaran

expuestas a desaparecer por la exigencia competitiva del mercado (Amador, 2013).

4.5. Mejora de Operaciones Marco de Referencia eTOM

relacionado con la metodologia ITIL

Realizar la adecuada administracién de servicios y procesos relacionados en cada uno
de los proyectos de TI, asi como en la gestion de proyectos, es uno de los desafios mas
grandes que deben asumir los gerentes de Tl, ademas de especificar e implementar uno

de los estandares de gestion de servicios de Tl en su departamento y organizacion.



29 Analisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM - - ean’
e ITIL utilizados en la Industria de las Telecomunicaciones

Dentro de los estandares mas conocidos para la gestion de servicios de Tl se encuentra
ITIL, eTOM, COBIT, PRINCE2 y Learn IT (Tanovic, 2012).

Los proveedores de servicios y los clientes empresariales pueden reducir los costos y
acelerar el tiempo de comercializacion si cierran la brecha entre Tl y las operaciones
(Morristown, 2008). Por lo cual se busca relacionar los procesos empresariales con la
gestion de servicios de tecnologia. EI marco de referencia eTOM “dado que es el
estandar mas famoso para la gestion de servicios de Tl en la industria de las
telecomunicaciones” y la metodologia ITIL que puede aplicarse en todas las industrias,
incluida la industria de las telecomunicaciones, se han venido trabajado conjuntamente
por los proveedores de servicios y sus clientes, con el proposito de crear un modelo de
proceso unico y consistente para Tl y operaciones, soportdndose en las mejores
practicas de ITIL para la gestion de servicios, modeladas como "politicas" que las

empresas pueden aplicar a sus negocios (Morristown, 2008).

En el caso de ITIL se tiene su enfoque especificamente en la gestion de servicios, pero
cualquier otro tipo de servicio, ya sea de Tl o no, se puede beneficiar de su enfoque por
procesos y de las fases y procesos presentados por él, siendo comun principalmente en
el servicio de TI, Marketing, Logistica, Consultoria o cualquier otro tipo de servicio (Gil-
Gbémez, 2014); al relacionarlo con eTOM se busca el fortalecimiento de las estructuras
empresariales, de modo que al trabajar en la mejora de los diferentes procesos se

alcance la optimizacién de la cadena de suministro.

Llevar a cabo la estrategia de generar politicas garantizar la alineacién de las
infraestructuras TI, permite definir los criterios para el acceso y utilizaciéon de recursos
que forman parte de las infraestructuras TI, sirviendo de guia en el establecimiento y

priorizacion de objetivos y oportunidades (Pefia Casanova, M. & Calderén, 2019).
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5.Hipoétesis

Al ser utilizado el método mixto para el desarrollo de la investigacion, es importante tener
en cuenta que las hipoétesis para este tipo de método se presentan de tres tipos, en los
cuales se encuentran las siguientes: a) hipotesis predeterminadas que son derivadas del
planteamiento del problema, b) hipdtesis emergentes que surgen durante el proceso de
investigacion y c) hipotesis derivadas de resultados cualitativos, cuantitativos o de la
mezcla, que surgen posterior a la finalizaciéon del desarrollo de la investigacion
(Hernandez, R. , Mendoza, 2018).

De acuerdo con la definicién de hipdtesis, en este punto se presentan como hipotesis

predeterminadas:

¢ Una alta correlaciéon en los procesos de los modelos eTOM e ITIL, soporta una
adecuada configuracion de procesos para la generacion de valor en el interior de
las empresas.

¢ Clasificar los procesos asociados a eTOM e ITIL segun los macroprocesos de la
cadena de suministro, facilita una configuracion integral y precisa dentro de la
organizacion, fortaleciendo la relacion y flujo de informacion con los principales

interesados.
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6.Metodologia

Esta investigacion se encuentra alineada con el campo de investigacion correspondiente
a Ciencia, tecnologia e innovacion, centrandose en el grupo tecnolégico ONTARE en la
linea de investigacion relacionada a tecnologia de la informacion, teniendo en cuenta los

lineamientos para la investigacion en la universidad EAN.

Teniendo en cuenta el objetivo general, se establecen cinco fases para alcanzar el
cumplimiento de los objetivos, estas fases se presentan en la Figura 5, las cuales
permiten desarrollar el trabajo y se encuentran relacionadas con los objetivos especificos

propuestos.

Figura 5 Fases para la investigacion

Procesamient
o estadistico
de datos

Oportunidades
Clasificacio y propuestas de

pr'; c‘i‘; o8 Analisis mejora
diagnostic
ode
procesos

Recoleccion de
informacion

Fuente: Elaboracién propia
A continuacion, se describe cada una de las fases mencionadas anteriormente:

e Recoleccion de informacion: Esta fase correspondiente a la primera del

desarrollo de la investigacion, comprende la busqueda de informacion documental
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acerca de cada tematica a tratar, especificamente centrando los esfuerzos en el
marco eTOM, la metodologia ITIL y los Macroprocesos de la cadena de
suministro en diferentes bases de datos, libros y organizaciones especializadas,
de modo que se cuente con informacion confiable y actualizada, que permita

basar la investigacion sobe cimientos bien estructurados y de calidad.

o Recolecciéon de datos: Correspondiente a la fase numero dos, busca llevar a
cabo la revisién del marco de referencia eTOM y la metodologia ITIL, de modo
que se identifique cada uno de los procesos asociados para el modelo eTOM
teniendo en cuenta cada una de sus areas principales que corresponden a
operaciones, componentes del area de estrategia, infraestructura y producto SIP,
y el area de gestibn empresarial, asi como las practicas presentadas en la
metodologia ITIL de practicas de gestidon general, practicas de gestion de

servicios y practicas de gestion técnica.

e Anadlisis diagnéstico de procesos: Correspondiendo a la tercera fase, y
posterior al analisis documental, se lleva a cabo la evaluacion de los procesos
identificados, tanto para eTOM como para ITIL de modo que se pueda establecer

un diagnostico basado en los procesos de la cadena de suministro.

Se realiza una clasificacién de acuerdo con las grandes areas especificas en los
macroprocesos de la cadena de suministro integrandose en gestion de relaciones
con los proveedores CRM, gestién interna de la cadena de suministro ISCM y

gestion de relacion con el cliente SRM.

e Procesamiento estadistico de datos: Correspondiendo a la cuarta fase, se
establece la comparacion de los procesos eTOM e ITIL analizados bajo los
lineamientos de los procesos resultantes del diagndstico basado en el modelo
SCOR, con el cual se busca identificar el nivel de participacién que tienen los
procesos eTOM y las practicas ITIL, frente a los procesos estandares principales
de la gestién de la cadena de abastecimiento abordados por SCOR y que
corresponden a planeacion, abastecimiento, fabricacion, distribucion y

devoluciones.

¢ Oportunidades y propuestas de mejora: Corresponde a la quinta y ultima fase,

en esta se identifican algunas mejoras identificadas, originadas con base en la
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evaluacion y comparacion del modelo eTOM y la metodologia ITIL, frente a los
macroprocesos y procesos de la cadena de suministro relacionados en el
diagnostico implementado, con el fin de brindar un soporte tedrico y una base
documental a empresas del sector de las telecomunicaciones, para llevar a cabo

una mejor gestién de sus procesos en la organizacion.

Para el propésito de la investigacion, se ha definido un enfoque de investigacion mixta,
debido a que entrelaza la investigacion cuantitativa y cualitativa, y las mezcla,
representando un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion que implican la recoleccion y el andlisis de datos tanto cuantitativos como

cualitativos.

Con el enfoque cualitativo el investigador comienza el proceso examinando los hechos
en si y revisado los estudios previos, ambas acciones de manera simultanea, a fin de
generar una teoria que sea consistente con lo que estd observando que ocurre
(Hernandez, R. , Mendoza, 2018); acoplandose al propdsito de la investigacion y que se
llevara a cabo una revision documental del marco de referencia eTOM, metodologia ITIL,
y los macroprocesos de la gestion de la cadena de suministro, efectuando el andlisis y
comparacion de los planteamientos y procesos que abarquen las operaciones de las
empresas de telecomunicaciones, entre los modelos eTOM e ITIL, para posteriormente
“Con el enfoque cuantitativo buscar mediante diagnostico la relacion existente entre el
marco de referencia eTOM y la metodologia ITIL con los macroprocesos de la cadena de
suministro desglosados en el modelo SCOR, de modo que se logren clasificar y
relacionar los procesos, con el fin de optimizar el uso de los mismos para facilitar su
identificacion en las areas funcionales de las empresas, ajustandose a las necesidades

actuales presentadas en el sector de las telecomunicaciones”.

La investigacion es de tipo exploratorio secuencial, cuyo propdsito es de analizar
comparativamente los procesos presentados en el modelo eTOM e ITIL para el sector de

las telecomunicaciones, mediante el diagnéstico de la cadena de suministro.

La primera etapa cualitativa, consistira en efectuar una revisién sistematica y analisis de
procesos, mediante la recoleccidon de informacién acerca del Mapa de Operaciones de

Telecomunicaciones eTOM, la Libreria de Infraestructura de Tecnologias de Informacién
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(ITIL) y los Macroprocesos de la cadena de suministro en las bases datos Proquest,
Ebsco, SCIENCEDIRECT, libros y fuentes confiables de informacion.

Los resultados de esta etapa se utilizaran para generar una segunda etapa cuantitativa
que permita construir la categorizacion de los procesos, mediante el diagnéstico de la
cadena de suministro, comparando los procesos seleccionados del modelo eTOM vy las
practicas de la metodologia ITIL, de modo que se logre una clasificacion adecuada frente
a los macroprocesos de la cadena de suministro, permitiendo de este modo identificar
posibles alternativas de mejora a los modelos utilizados, y proponer como se puede
trabajar desde la alineacién de los modelos presentados para optimizar los procesos en

las empresas de telecomunicaciones.

6.1. Poblacién y Muestra

De acuerdo al disefio seleccionado, se ha determinado que el muestreo a utilizarse es el
muestreo secuencial de métodos mixtos, dado que “Implica primero un muestreo
probabilistico (o no probabilistico) y luego uno guiado por la teoria o un propdsito para las
fases cuantitativa y cualitativa respectivamente o viceversa (CUAN-CUAL o CUAL-
CUAN)” (Hernandez, R. , Mendoza, 2018).

Para este caso en especifico se centrara en el propdsito CUAL-CUAN, de modo que se
realiza el muestreo inicialmente con informacién cualitativa, la cual busca identificar las
variables de los modelos presentados y relacionar categorias mediante el andlisis de
vinculacion, con el que se lograra cotejar los modelos de teoria fundamentada, para
posteriormente con el modelo estadistico de correlacion y covarianza, determinar las
relaciones identificadas entre las variables que en este caso corresponden a los procesos

identificados como la muestra.

En relacién con el enfoque cualitativo, se plantea utilizar muestras tedricas o
conceptuales, las cuales permiten al investigador entender un concepto o teoria, y por lo
tanto proceder a muestrear casos que sirvan para este fin (Hernandez, R. , Mendoza,
2018).

Para la investigacion, se tendran en cuenta como poblacién los procesos asociados a los
diferentes niveles del modelo eTOM, asi como los practicas relacionadas a la

metodologia ITIL, y los principales procesos del modelo SCOR.
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Debido a las caracteristicas de la poblacion, se establece el uso de un muestreo por

cuotas, ya que en este la seleccion de la muestra se realiza dividiendo la poblacién total

en

grupos o estratos

identificados, teniendo que los grupos corresponden

respectivamente a los procesos del modelo eTOM, practicas de la metodologia ITIL y

principales procesos del modelo SCOR.

Para cada uno de los grupos identificados se presentan las siguientes caracteristicas:

Grupo practicas ITIL: Los datos relacionados con las practicas ITIL analizadas se
obtuvieron de la fuente de referencia principal del libro Fundamentos de ITIL v4
(AXELQOS, 2019), el cual sirvié como base para identificar 14 practicas de gestion
general, 17 practicas de gestién de servicios y 3 practicas de gestion técnica.
Para cada practica se establecié la division en las actividades de la cadena de
valor del servicio que corresponden a planear, mejorar, contratar, disefio y
transicion, obtener / construir, entrega y soporte respectivamente.

En esta clasificacion se identifican 34 practicas principales, las cuales se
desglosan en 193 cruces, como lo presenta la Tabla 1, resultante de la relacién
practicas itil vs actividades de la cadena de valor, y se podrian identificar como

actividades individuales por practicas.

Tabla 1 Préacticas identificadas metodologia ITIL

REVISION PRACTICAS DE
ITIL NIVEL 1

PLANEAR

MEJORAR

CONTRATAR

DISENO Y
TRANSICION

OBTENER /
CONSTRUIR

ENTREGAY
SOPORTE

PRACTICAS DE GESTION
GENERAL

14

14

14

14

14

14

PRACTICAS DE GESTION
DE SERVICIOS

11

17

17

17

17

17

PRACTICAS DE GESTION
TECNICA

TOTAL PRACTICAS ITIL

27

34

33

34

33

32

193

Fuente: Elaboracion propia

Grupo procesos eTOM: De acuerdo con el marco de procesos eTOM, se identificé
en el documento principal de la recomendacién, la estructura de los procesos en
diferentes niveles, contando que el nivel cero, el cual es conformado por tres
grandes procesos que abarca el modelo, procesos operacionales, procesos de

estrategia, infraestructura y producto, y procesos de gestion empresarial; en la
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Tabla 2, se presenta como estos procesos de nivel cero se desglosan en nivel 1,
2 y 3 respectivamente identificando 15 procesos en nivel 1, los cuales se

descomponen en 76 procesos en nivel 2 y 285 procesos en nivel 3.

Tabla 2 Cantidad de procesos identificados modelo e TOM

NIVELO NIVEL1 NIVEL 2 NIVEL 3
OPERACIONES 4 28 160
ESTRATEGIA, INFRAESTRUCTURA
4 16 93
Y PRODUCTO
GESTION EMPRESARIAL 7 32 32
TOTAL PROCESOS ETOM 285

Fuente: Elaboracién propia

e Grupo procesos SCOR: En relacion con el modelo SCOR, se identifican cinco

procesos principales, que corresponden al proceso de planeacion,

abastecimiento, fabricacién, entrega y devoluciones; en la Tabla 3, se presenta
que en los procesos de nivel 1 se abarca un total de 21 procesos distribuidos

entre cada proceso principal, presentando a su vez una subdivision en 138

subprocesos que componen los relacionados al nivel 2.

Tabla 3 Procesos identificado modelo SCOR

PROCESOS MODELO SCOR |NIVEL 1 NIVEL 2
PLANEACION 5 20
ABASTECIMIENTO 3 17
FABRICACION 3 22
ENTREGA 4 52
DEVOLUCIONES 6 27

TOTAL PROCESO SCOR 138

Fuente: Elaboracién propia

Por otra parte, para el enfoque cuantitativo, se plantea utilizar el muestreo no

probabilistico, en el cual la muestra corresponde a los procesos identificados del modelo

eTOM y la metodologia ITIL en su ultima version, y cuentan con la clasificacion segun las

areas de la empresa y su respectiva orientacién, lo que permite que en el instrumento se

lleve a cabo la evaluacion de cada proceso frente al modelo que se utilice como
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instrumento de adquisicién de informacién y procesamiento de datos asociado a la
gestion de la cadena de suministro global, de esta forma de logra definir el nivel de
relacion de cada proceso y con una posicion de acuerdo a su uso conforme a los
macroprocesos de la cadena de suministro global, con el fin de buscar opciones de

mejora y optimizar el desempeno del mismo.

6.2. Procedimientos

Inicialmente se realiza la seleccion de la muestra cualitativa, la cual tiene énfasis
principalmente en los documentos generales asociados a la tematica de estudios, modelo
eTOM, metodologia ITIL, procesos y macroprocesos de la cadena de suministro, que se
buscan principalmente en bases de datos, organizaciones y fuentes confiables

relacionadas con la tematica de estudio.

Posterior a la seleccion de la muestra de tipo documental, se lleva a cabo la revisién del
modelo eTOM y la metodologia ITIL, con el fin de determinar los procesos que los
integran; del resultado obtenido se realiza la validacion de los datos cualitativos a través
de la fundamentacion tedrica; procedimiento que se realiza segun la profundidad de la
investigacion frente a las bases tedricas y apoyo en el marco referencial que documenta
al estudio, lo que de manera especifica “tiene que ver con una revision de la literatura

extensiva y pertinente” (Hernandez, R. , Mendoza, 2018).

Realizado el analisis anterior de los procesos que integran la metodologia ITIL y el
modelo eTOM, se procede a realizar su clasificacién por macroprocesos de la cadena de
suministro CRM, ISCM y SRM, y evaluar a través del instrumento diagndstico de la

cadena de suministro los procesos que se encuentran en cada grupo.

A partir de esta clasificacién, se establece de modo general que los modelos tienen
alineacién con los macroprocesos de la cadena de abastecimiento, lo que conlleva a
realizar la evaluacion de los procesos eTOM y las practicas ITIL seleccionadas en la

muestra con el instrumento diagnostico disefiado que se basa en el modelo SCOR.

Se generan entonces los resultados cuantitativos que permiten determinar el nivel de
relacién del marco eTOM respecto a la metodologia ITIL, analisis que se plantea realizar
partiendo del analisis estadistico de covarianza y coeficiente de relacion para determinar
de este modo el nivel de relacion existente desde la perspectiva de procesos SCOR

globales y subprocesos analizados.
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Partiendo de los valores identificados, se procede a determinar las acciones que se
podrian utilizar para robustecer un proceso eTOM o practica ITIL a ser implementada,
conforme a la posicidon del proceso en la cadena de suministro que componen a la
cadena de abastecimiento abarcando de manera general los procesos de planificacion,

abastecimiento, fabricacién, entrega y devolucion respectivamente.

La validacién de los datos recopilados se realizara con base en la documentacion del
modelo SCOR en su versién 12.0, y los resultados obtenidos permiten realizar la
clasificacion de procesos eTOM e ITIL para cada area de proceso especifica con la que
se desee trabajar desde una perspectiva global de procesos CRM, ISCM y SRM de
manera integral, buscando la mayor efectividad en la direccion de operaciones y puesta

en marcha de servicios en la industria de las telecomunicaciones.

6.3. Instrumentos

Teniendo en cuenta el tipo de investigacién, y la necesidad de recoleccién de datos es
necesario realizar la definicion del instrumento para recopilar y analizar los datos; para la
investigacion se plantea de acuerdo con el enfoque cualitativo y cuantitativo que se
abarca en los métodos mixtos, determinando que el tipo de datos a utilizar es de “formas
multiples de datos obtenidos de todas las posibilidades” (Hernandez, R. , Mendoza,
2018), tipo de recoleccion de datos compuesto por dos partes que sigue el propdsito
CUAL-CUAN

Enfoque cualitativo

En relacion con el enfoque cualitativo se establece que “El investigador es quien se
identifica como el instrumento de recoleccidon de datos cualitativos, el cual, auxilindose
de diversas herramientas como entrevistas, la observacién, sesiones grupales,
documentos, entre otros, lleva a cabo el acopio de datos narrativos en los ambientes
naturales y cotidianos de los participantes o unidades de muestreo” (Hernandez, R. ,
Mendoza, 2018). Al establecerse la necesidad de contar con una herramienta para llevar
a cabo la adquisicion de informacion, se realiza la seleccidn y recopilacion de informacién
mediante documentos tedricos que soportan los procesos a tener en cuenta, ya que
corresponden a una fuente valiosa de informacién, para comprender el fenédmeno central
de estudio; el cual se ajusta a la recopilacion de datos y analisis mediante “producto de

entrevistas, observaciones, documentos y datos audiovisuales” (Hernandez, R. ,
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Mendoza, 2018). Este tipo de recoleccién cualitativa permite la recoleccién y clasificaciéon
de informacién util para la investigacion, la cual a su vez se organiza de acuerdo con los
grupos identificados en la muestra, con el propdsito de asociar cada proceso segun sea
su propésito y area de interés; presentando los resultados en el desarrollo del trabajo de
campo y el anexo A, en donde se abarca la clasificacion de procesos eTOM y practicas
ITIL de acuerdo con los macroprocesos de la cadena de suministro, permitiendo
identificar si tienen o no clasificacion en la cadena de suministro y aportan o no de

manera significativa en la generacion de valor.

Todo esto con el fin de enfocar el analisis a aquellos procesos que se consideran de
mayor impacto en la configuracion estratégica de procesos, e identificar en qué relacion

presentan la mayor participacion para beneficio de las organizaciones.
Enfoque cuantitativo

En cuanto al enfoque cuantitativo, se establece para la investigacion, el analisis “relativo
a actitudes o desempenos, observacionales” (Hernandez, R. , Mendoza, 2018), el cual
conlleva a que posterior a la recoleccion y analisis de datos cualitativos de la tematica de
estudio sea necesario realizar la recoleccion de datos cuantitativos; donde se establece
un cuadro comparativos basado en la observacion de la participacion de procesos eTOM
e ITIL, frente a los procesos estdndares primarios del modelo SCOR, bajo una
calificacion soportada en el cumplimiento de los estandares minimos sugeridos por el
consejo de profesionales en administracién de la cadena de suministro, en donde se
parte de los procesos identificados en el modelo SCOR tomando en cuenta los cinco
procesos principales de planificacion, abastecimiento, fabricacion, distribucion y

devolucion.

Surgiendo de este dos partes especificas, en la primera se asigna la puntuacién de los
procesos eTOM vy practicas ITIL frente a las actividades que estructuran los procesos
SCOR de nivel 2, y en la segunda parte se logra determinar con los valores la puntuacion
obtenida para los procesos SCOR en nivel 1 y 2 de acuerdo con sus caracteristicas, en
donde determinando el promedio global de cada procesos de nivel 1 se logra identificar
los niveles de participacion de procesos eTOM vy practicas ITIL frente a los procesos del
modelo SCOR.
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Tomando entonces los valores obtenidos para cada uno de los procesos estandares
primarios del modelo SCOR, se realiza el andlisis estadistico de covarianza y coeficiente
de relaciéon para determinar de este modo la relacion existente entre los procesos eTOM
e ITIL.

Debido a su caracteristica de poder ser aplicado en multiples sectores y tipos de
actividades, se realiza el uso de los procesos estandares primarios SCOR como

herramienta que abarca los procesos de:

¢ Planificacion: Describen las actividades asociadas con el desarrollo de planes
para operar la cadena de suministro. Incluyen la recopilacién de requisitos,
recopilacién de informacion sobre los recursos disponibles, los requisitos de
equilibrio y los recursos para determinar capacidades planificadas y brechas en la
demanda o los recursos e identificacion de acciones para corregirlos.

o Abastecimiento: Describen el pedido y la recepcion de bienes y servicios. El
proceso de Fuente comprende la emision de 6rdenes de compra o programar las
entregas, recepcion, validacion y almacenamiento de mercancias y aceptar la
factura del proveedor.

e Fabricaciéon: Describen las actividades asociadas con la conversion de materiales
0 creacién de contenido para servicios, abordando el montaje, procesamiento
quimico, mantenimiento, reparacion, revision, reciclaje, reacondicionamiento,
remanufactura y otros nombres comunes para la conversion de materiales
procesos.

e Distribucion: Describen las actividades asociadas con la creaciéon, mantenimiento
y cumplimiento de pedidos de clientes. El proceso de Entrega incluye el recibo,
validacién y creacion de pedidos de clientes, programacién de entrega de

pedidos, picking, empaque y envio y facturacion al cliente.

e Devolucion: Describen las actividades asociadas con el flujo inverso de
mercancias; el proceso de devolucion incorpora la identificacion de la necesidad
de devolucion, la disposicion toma de decisiones, la programacién de la

devolucibn y el envio y recepcion de la mercancia de retorno.
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7.Trabajo de campo

Para lograr alcanzar los resultados que permitan cumplir con los objetivos, validar la
hipétesis, e identificar la utilidad e importancia de los diferentes procesos que se
identifican y se mencionan dentro del presente documento, asi como obtener el mayor
beneficio con su desarrollo, se lleva a cabo el trabajo de campo, siguiendo el

procedimiento presentado anteriormente, el cual se detalla a lo largo de esta seccion.

7.1. Recoleccion de datos — Identificacion de procesos eTOM e
ITIL

Realizando un contraste del modelo eTOM con la literatura gerencial, se puede observar
que en eTOM se realiza el analisis de los multiples niveles de procesos los cuales llevan
a recordar el planteamiento de Porter, un modelo de cadena de valor compuesta por
procesos primarios (operacion), procesos estratégicos y procesos de soporte (Digital,
2020).

Basados en los planteamientos de Porter, la forma de describir el negocio de una
empresa es mediante su cadena de valor, en donde se tiene en cuenta que los ingresos
totales, menos los costos totales de las actividades relacionadas con productos o
servicios producen valor. Forest (2017) afirma: “El analisis de la cadena de valor (ACV)
se refiere al proceso por el cual una empresa determina el costo asociado con las
actividades de la organizacién, desde la compra de la materia prima hasta la fabricacién

del producto y su comercializacion”.

Este andlisis permite identificar ventajas y desventajas relacionadas al bajo costo en la
cadena de valor desde la materia prima hasta actividades de servicio al cliente, ademas
de la identificacion de fortalezas y debilidades en relacién con los competidores y datos

que se han adquirido en el tiempo, fortaleciendo de este modo el cumplimiento de la
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vision de la compania, soportada en los recursos con los que cuenta, el analisis de los

activos y capacidades de una empresa como fuente de competencia distintiva.

Lo ideal en todas las empresas seria el empleo de un Analisis de la Cadena de Valor,
que permita desarrollar y fortalecer las competencias basicas del negocio y convertirlas
en competencias distintivas. Cada organizacion tiene su propia cadena de valor interna

de actividades las cuales se presentan en la Figura 6.

Figura 6 Cadena de valor de una organizacién

f _
Gestién de recursos humanos
(reclutamiento, capacitacion y desarrollo)

Actividades
de apoyo <
Desarrollo tecnologico
(I+D, mejora de productos y procesos)

Adquisiciones
(compra de materia prima, maguinaria y mercancias)|
i

A4

Actividades primarias

Fuente: (Forest, 2017).
Porter afirma que:

e “Las actividades primarias de una empresa de manufactura comienzan con la
logistica de entrada (manejo y almacenamiento de materias primas), pasan a
través de un proceso de operaciones en el que se fabrica un producto y continian
hasta la logistica de salida (almacenamiento del producto terminado y
distribucion), el marketing y las ventas y, finalmente el servicio (instalacion,
reparacion y veta de piezas de repuesto)’
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e “Diversas actividades de apoyo, como las adquisiciones (compras), el desarrollo
de tecnologia (I1+D), la administracion de recursos humanos y la infraestructura de
la empresa (contabilidad, finanzas, planificacion estratégica), garantizan que las

actividades primarias de la cadena de valor operen de manera eficiente y eficaz”

Segun Porter, “Las diferencias entre las cadenas de valor de competidores son una
fuente clave para lograr una ventaja competitiva” (Forest, 2017); por lo que surge la
necesidad de construir en los modelos empresariales, una configuracion adecuada con

los diferentes procesos, que conforma el modelo seleccionado.

En donde los analistas, gerentes o personal encargado de la direccion operacional de las
empresas de telecomunicaciones principalmente, realizan la seleccién de los diferentes
procesos requeridos, abarcando componentes del area de operaciones, estratégicos y de
gestion empresarial, de modo que se establezca ademas de una adecuada
configuracion, un flujo de informacion especifico tanto vertical como horizontalmente, con
el propdsito de alcanzar la diferenciacion como ventaja competitiva, frente a otros

proveedores de servicio.

A continuacién, se presenta la identificacion de procesos realizada, cumpliendo con los

lineamientos presentados en los procedimientos presentados.

7.1.1. Identificaciéon de procesos eTOM

El mapa de operaciones de telecomunicaciones mejorado eTOM, identifica procesos
orientados especificamente al negocio de las telecomunicaciones, permitiendo acelerar el
disefio de nuevos procesos, lo que conlleva a reducir la dispersion de estos, eliminando

duplicidades e identificando inconvenientes desde su configuracion.

Este enfoque de procesos de negocio se ha basado en los conceptos de servicios y
funciones de gestion con el fin de desarrollar un marco para categorizar todas las
actividades de negocio. Como se presenta en la Figura 7, el modelo eTOM cuenta con
una estructura compuesta por agrupaciones funcionales u horizontales que forman capas
y agrupaciones extremo a extremo o verticales creando areas funcionales transversales.
En estas areas se describen procesos de una manera estructurada de arriba hacia abajo,

realizandose una descomposicion progresiva que revela niveles con mayor detalle.
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De esta descomposicion surgen los niveles 0, 1, 2 y 3; que se utilizan para identificar las

entradas y salidas de actividades particulares que permiten definir el flujo de procesos en

el interior de la compaifiia.

Figura 7 Procesos e TOM nivel 0

< Cliente

Estrategia, infraestructura y producto l [ Operaciones

Mercado, producto y cliente

Servicio

Recurso
(aplicacion, equipos informaticos y red)

Suministrador/asociado

AR

Suministradores/asociados

<

Gestion empresarial

C_:_::____ _Acciunislas - ____i:__'_) Empleados

Fuente: (ITU, 2007)

Se destaca de esta manera, que este mapa de operaciones cuenta con una orientacion
hacia el producto, servicio y recurso, contemplando desde una perspectiva general el rol

de los principales interesados que corresponden a abonado, suministrador, proveedores

complementarios, clientes y asociados.

Los procesos eTOM se encuentran clasificados de manera general en tres grandes areas
de proceso las cuales corresponden a procesos SIP, procesos FAB y procesos de
gestion empresarial; la Figura 8, presenta el nivel conceptual global de la estructura

eTOM, distinguiendo los procesos mencionados, con una visibilidad al maximo nivel

conceptual.
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Figura 8 Marco de procesos de negocio e TOM — Procesos de nivel 1
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Fuente: (ITU, 2007)

7.1.1.1. Estrategia, Infraestructura y Productos (SIP)

Se incluyen aquellos procesos que desarrollan estrategias y compromisos conexos en la
empresa, que planifican, desarrollan y gestionan la entrega y la mejora de las
infraestructuras y productos; y desarrollan y gestionan la cadena de suministro,
abarcando infraestructura de recursos, infraestructura operativa y organizativa necesaria

para respaldar los procesos de marketing, ventas, servicio y cadena de suministro

o Procesos Verticales: Proporcionan el enfoque dentro de la empresa para generar
una estrategia comercial especifica y ganar aceptacion dentro del negocio,

enfocandose en la satisfaccion de las expectativas de los clientes
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o Estrategia y compromiso: Responsable de la generaciéon de estrategias
para apoyar la infraestructura y los procesos del ciclo de vida del producto,
asi como de establecer un compromiso comercial dentro de la empresa
para respaldar estas estrategias; proporcionando un enfoque dentro de la
empresa para generar una estrategia comercial especifica y ganar
aceptacion dentro del negocio para su implementacion.

o Gestion del ciclo de vida de la infraestructura: Es responsable de la
definicion, planificacion e implementacion de toda la infraestructura
necesaria, de soporte y capacidades comerciales, basada en la
identificacion de nuevos requisitos y capacidades para el disefio y
desarrollo de una infraestructura nueva o mejorada que respalde los
productos.

o Gestion del ciclo de vida del producto: Gestionan los productos con los
margenes de pérdidas y ganancias requeridos, la satisfaccion del cliente y
los compromisos de calidad, ademas de ofrecer nuevos productos al
mercado; comprenden el mercado en todas las areas funcionales clave, el
entorno empresarial, los requisitos de los clientes y las ofertas
competitivas para disefiar y administrar productos que tengan éxito en sus
mercados especificos.

e Procesos Horizontales:

o Gestion de ofertas y marketing: Incluye las funcionalidades necesarias
para definir estrategias, desarrollar nuevos productos, gestionar productos
existentes e implementar marketing y ofrecer estrategias adecuadas para
productos y servicios de informacién y comunicacion.

o Desarrollo y Gestion de servicios: Se encarga de la planificacion,
desarrollo y prestacion de servicios en el ambito operacional, ademas de
gestionar los servicios existentes y garantizar que existan capacidades
para satisfacer la demanda futura de servicios.

o Gestion y Desarrollo de recursos: Se encarga de la planificacion,
desarrollo y entrega de los recursos necesarios para respaldar los
servicios y productos en las operaciones, incorporacion de recursos fisicos
y no fisicos, la introduccién de nuevas tecnologias y el adecuado

funcionamiento con las existentes, la gestion de los recursos existentes y
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la garantia de que existen capacidades para satisfacer las necesidades de
servicio futuras.

o Gestion y desarrollo de la cadena de suministro: se encarga de gestionar
las interacciones requeridas por la empresa con los proveedores y socios
que participan en el mantenimiento de la cadena de suministro, teniendo
en cuenta la complejidad de las relaciones que un proveedor de servicios

utiliza para la obtencion y entrega de productos y servicios.
7.1.1.2. Operaciones (FAB)

Estos procesos corresponden al eje principal de la empresa proveedora de servicios, en
esta se incorporan los procesos operacionales que soportan la gestion y operaciones
relacionadas con el cliente, asi como los que permiten las relaciones directas con el
cliente, incluyendo aquellos asociados a las labores diarias y soporte y preparacion para
las operaciones; se incluye adicionalmente la gestion de ventas y la gestion de las

relaciones con los suministradores y socios.

e Procesos Verticales: Corresponde a la identificacion de procesos verticales o de
extremo a extremo, estos se denominan también procesos operacionales del
cliente.

o Cumplimentacion: Responsable de brindar al cliente los productos
solicitados de manera oportuna y correcta, ademas de responder al cliente
con soluciones adecuadas segun sean sus necesidades, teniendo siempre
presente un aseguramiento en tiempo y satisfaccion del cliente.

o Garantia: Responsable de garantizar que los servicios prestados a los
clientes se encuentren continuamente disponibles y funcionando,
realizando monitoreo continuo para identificar posibles fallas con el fin de
darles solucién oportunamente y alcanzar de este modo la satisfaccion del
cliente.

o Facturacion: Responsable de la recopilacion de registros de usos
adecuados, realizar facturas puntuales y precisas, realizar cobros y
procesamiento de pagos, brindando de forma detallada la informacion
relacionada a los clientes, garantizando su satisfaccion.

o Soporte y preparacion para las operaciones: Responsable de proporcionar
apoyo administrativo, logistico y de gestibn a los procesos de

cumplimentacioén, garantia y facturacion FAB, buscando principalmente
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que se ejecuten con eficacia, en donde su adecuada separacion,
definicion y ejecucion en la empresa puede ser fundamental para
aprovechar las oportunidades de comercio electrénico e importante para la
autogestion del cliente.
e Procesos Horizontales: Se presentan cuatro agrupaciones de procesos
funcionales y también la gestidon de operaciones para apoyar al cliente:

o Gestion de la relacion con el cliente (CRM): Trata las actividades
relacionadas con el servicio y soporte al cliente, gestion de la retencion y
venta, incluyendo la recopilacion de informacion del cliente para
personalizar los servicios e identificar oportunidades del incremento de
valor del cliente para la empresa.

o Gestion y operaciones de servicios (SM&O): Se centra en el conocimiento
del servicio incluyendo las funcionalidades necesarias para la gestion y
operacién de servicios requeridos o propuestos por los clientes; lo que
implica la planificacion de la capacidad de servicio a corto plazo, disefios
de servicios a clientes especificos o iniciativas de mejora del servicio;
estas funciones se encuentran relacionadas con la experiencia diaria del
cliente.

o Gestion de recursos y operaciones (RM&O): Mantiene el conocimiento de
los recursos existentes, encargandose de su gestidn pues se utilizan para
la prestacidon y apoyo de servicios requeridos o propuestos por los
clientes, incluyendo la gestion directa de recursos en la empresa,
garantizando que la red e infraestructura tecnolégica respalden la
prestacion de servicios, siendo importante la gestion de los recursos para
tomar acciones en caso de fallas o nuevos requerimientos.

o Gestion de la relacion proveedor/socio (S/PRM): Se encuentra alineado
con los procesos de CRM de los proveedores o socios, estos incluyen la
emision de solicitudes y seguimiento hasta la entrega, la mediacion de las
solicitudes segun sea necesario para cumplir con los procesos externos, el
manejo de problemas, la validacion de facturacién y la autorizacién de

pagos, asi como la gestion de calidad en SRM.

7.1.1.3. Gestion Empresarial
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Incluye los procesos comerciales basicos requeridos para la ejecucion y administracion
de cualquier empresa, estos procesos se basan principalmente en establecer y conseguir
objetivos y metas corporativas de manera estratégica, asi como proporcionar los
servicios de soporte necesarios a todas las areas de la empresa. Comunmente se
consideran procesos corporativos, debido a que estan destinados al apoyo general
dentro de la empresa e interactuan segun sea necesario con la mayoria de los procesos
propuestos SIP o FAB. Seguidamente se presentan los procesos identificados en la

Gestion Empresarial:

¢ Planificacion estratégica y empresarial: Procesos necesarios para desarrollar las
estrategias y planes, la planificacion empresarial se desarrolla y coordina el plan
general para el negocio trabajando con todas las unidades clave de la empresa.

e Gestion de Riesgos Empresariales: Asegura que se identifiquen los riesgos y
amenazas al valor y reputacion de la empresa, y se establezcan los controles
adecuados para minimizar o eliminar los riesgos identificados; garantizando que
la empresa pueda respaldar sus actividades y dar frente a incidentes graves de
seguridad o intentos de fraude.

e Gestion de la Eficacia Empresarial: Se encarga de definir y proporcionar las
herramientas, las metodologias y la formacion para garantizar que los procesos y
actividades operativas de la empresa se gestionen y ejecuten de forma eficiente y
eficaz, garantizando la evolucién de procesos a lo largo del tiempo.

e Gestion del Conocimiento e Investigacion: Se encarga de gestionar la gestion del
conocimiento, investigacion tecnoldgica y evaluacién de posibles adquisiciones
tecnoldgicas en la empresa.

e Gestion Financiera y de Activos: Se encarga de la gestién de las finanzas y
activos de la empresa, recopilando datos, generacion de informes y analisis de los
resultados de la empresa, teniendo como base los activos y la gestion de los
balances generales de la empresa.

o Gestion de Relaciones Externas y de Partes Interesadas: Estos procesos se
encargan de gestionar la relacion de la empresa con las partes interesadas y
entidades externas, incluyendo en estas accionistas, reguladores, comunidad
local y sindicatos.

o Gestion de Recursos Humanos: se encarga de gestionar los procesos necesarios

para que la empresa cuente con los recursos humanos que requiere para cumplir



<~ “rean’ Analisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM 50
e ITIL utilizados en la Industria de las Telecomunicaciones

sus objetivos, ademas de definir la organizaciéon de la empresa y coordinar sus

reorganizaciones.
7.1.2. Identificacion de procesos ITIL

ITIL cuenta con una caracteristica esencial para la organizacién de sus procesos, la cual
se realiza teniendo en cuenta el analisis de cuatro dimensiones de la gestion de servicios
que se encuentran con el ndcleo principal de la generacion de valor en las
organizaciones. En torno a la generacion de valor, se realiza una descomposicion de los
diferentes aspectos, que al integrarse de manera global estructuran la cadena de valor

presentada por ITIL, y son los que se presenta a continuacion:

7.1.2.1. Principios Rectores

Corresponden a la recomendacion que guia a la organizacion en todas las
circunstancias, independiente de los cambios en sus objetivos, estrategias, tipo de

trabajo o estructura de gestion.

1. Centrarse en el valor: Tiene en cuenta de manera directa o indirecta la
generacion de valor para los stakeholders, abarcando la experiencia de
clientes y usuarios.

2. Comenzar donde estas: Se orienta a medir y observar el estado actual de los
servicios y procesos organizacionales, para la identificaciéon del punto de
inicio a las reformas, identificando posibles reusos de procesos, en donde el
detalle de la informacioén es fundamental para la toma de decisiones.

3. Progresar de forma iterativa con retroalimentacién: Se plantea realizar una
descomposicién de iniciativas en tareas pequefias y manejables que permitan
la constitucion de tareas mas grandes y lograr que el esfuerzo presente
adecuadamente sus resultados, siempre realizando retroalimentacion durante
y después de cada iteracion.

4. Colaborar y promover la visibilidad: Realizar trabajo colaborativo para
producir resultados con mayor aceptacion, es necesario para lograr la
generacién de valor, en donde se integren multiples resultados para la mejora
de servicios, combatiendo de este modo la resistencia al cambio.

5. Pensar y trabajar de manera integral (holistica): Promueve que la gestion del
servicio incluya la comprensién como todas las partes que trabajan juntas de

manera integrada, logrando tener una visibilidad completa, brindandole al
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proveedor de servicio y al cliente la comprension de servicios como un todo y
Nno en sus partes.

6. Mantenlo sencillo y practico: Busca a revision de métodos de trabajo, de
modo que se simplifiquen aquellos que son complejos, eliminando aquellos
procesos 0 acciones que no generan valor.

7. Optimizar y automatizar: Hace referencia a aprovechar al maximo los
recursos que tiene la organizacion, en especial los recursos humanos,
eliminando lo que no sea util, y utilizando la tecnologia para agilizar o

automatizar actividades y procesos para generar mas valor.
7.1.2.2. Gobernanza
El gobierno de la organizacion debe estar al tanto de los resultados de los procesos de

mejora y de la generacion de valor para toda la organizacion y sus principales

interesados.

El sistema de valor del servicio y las practicas organizacionales se encuentre

alineados con las directrices establecidas por la direccién.

La direccion debe mantener la Supervisidon del Sistema de Valor del Servicio.

La direccion general y de cada nivel debe mantener la alineacion a través de los

principios y objetivos compartidos.

El gobierno y gestion de cada nivel deben mejorar continuamente para satisfacer

las expectativas de los principales interesados.
7.1.2.3. Mejora Continua

e Se estable un flujo de procesos orientado a la mejora continua para lograr los

objetivos planteados en la organizacion
7.1.2.4. Sistema de Valor del Servicio — SVS

El SVS, describe como los componentes y actividades de la organizacion trabajan juntos
para habilitar la creacidon de valor, es importante mencionar que cada organizacion tiene
multiples interfaces con otras organizaciones, para facilitar el valor de esas

organizaciones, clientes y principales interesados.

e Planear: Busca asegurar el entendimiento compartido de la vision, estado actual y
mejoras en la direccion para las 4 dimensiones y todos los productos y servicios

en la organizacion.
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e Mejorar: Orientada a asegurar la mejora continua de productos, servicios y
practicas a través de todas las actividades de la cadena de valor y las 4
dimensiones de la gestion del servicio.

e Contratar: Proveer un entendimiento total de las necesidades de los interesados,
asi como lograr transparencia, compromiso conjunto y buenas relaciones con los
interesados.

¢ Disefio y transicion: Busca asegurar que los productos y servicios cumplan con
las expectativas de los clientes en cuanto a calidad, costo y tiempo.

o Obtener/ construir: Busca asegurar que los componentes del servicio estan
disponibles cuando y donde son necesitados y cumplen con las especificaciones
acordadas.

e Entrega y soportar: Asegurar que los servicios son entregados y soportados de
acuerdo con los acuerdos de especificaciones y las expectativas de los

interesados.
7.1.2.5. Practicas ITIL

Las practicas corresponden al conjunto de recursos organizacionales disefiados para
realizar el trabajo o lograr un objetivo, el sistema de valor del servicio incluye de esta

forma las siguientes practicas:

e Practicas de gestidn general: Estas practicas se han adoptado y adaptado para la
gestion de negocios en general, se conforma por 14 practicas de gestion general.

e Practicas de gestion de servicios: Estas practicas corresponden al conjunto de
capacidades organizacionales especializadas de una organizacion cuyo fin es
generar valor a los clientes por medio de la prestacion de servicios, se conforma
por 17 practicas de gestion del servicio.

e Practicas de gestidn técnica: Estas practicas han sido adaptadas de dominios de
gestion de la tecnologia con fines de gestion de servicios mediante la ampliacion
o cambiando su enfoque de soluciones de tecnologia para los servicios de Tl, se
conforma por 3 practicas de gestion técnica.

En el marco de trabajo de ITIL, se identifica que estas practicas cuentan con un nivel

de relacion especifico de acuerdo con cada una de las 6 actividades claves de la

cadena de valor del servicio, presentandose que estas generan una orientacion en

mayor o menor proporcion, identificado especificamente en su enfoque.
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La categorizacién realizada, se presenta en 4 niveles especificamente, y es analizada
desde cada una de las practicas ITIL, en donde se presenta las valoraciones de 0, 1, 2y
3 que respectivamente corresponden a los niveles nulo, bajo, medio y alto, los cuales

presentan su relacion frente a cada actividad.

7.1.3. Clasificacibn de los procesos con base en los

macroprocesos de la cadena de suministro SCM

La clasificacion de los procesos se realiza teniendo en cuenta la orientacion principal de
cada uno de los macroprocesos, en donde se realiza un analisis basado en la ubicacién
especifica que tiene el proceso tanto en el marco eTOM, como en la metodologia ITIL.

Esta clasificacion de procesos se encuentra en el anexo A.

7.1.4. Analisis diagnostico de procesos eTOM e ITIL

clasificados teniendo en cuenta el modelo SCOR

Para realizar la recoleccion de datos cuantitativos y llevar a cabo el comparativo entre el
marco de referencia eTOM y la metodologia ITIL, se emplea el modelo SCOR para
evaluar cada macroproceso bajo una calificacion soportada en el cumplimiento de los
estandares minimos sugeridos por el consejo de profesionales en administracion de la
cadena de suministro, en donde se parte de los procesos identificados en el modelo
SCOR tomando en cuenta los cinco procesos principales de planificacion,
abastecimiento, fabricacion, distribucion y devolucion, adoptando la estandarizacion de
procesos eTOM y practicas ITIL propuestas por cada marco para llevar a cabo en la

organizacion.

La calificacion se realiza en dos partes, en la primera se descomponen los procesos
estandares primarios en subprocesos de primer nivel, los cuales se desglosan en
procesos de segundo nivel, y estos a su vez se segmentan en las diferentes actividades
relacionadas a cada proceso de segundo nivel, esto con el propésito de identificar si se

cumplen los estandares minimos establecidos en el modelo SCOR.

Para analizar cada uno los procesos eTOM vy practicas ITIL que se encuentran
relacionados, se realiza una asignacion de puntaje para cada actividad SCOR analizada,

la cual permitira conocer el nivel de participacién que cada proceso eTOM practica ITIL
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representa en relacion con los procesos de la cadena de abastecimiento presentados en
el modelo SCOR.

La segunda parte evalua los subprocesos de primer nivel; teniendo en cuenta la
puntuacion asignada en las actividades contempladas para el diagndstico basado en
SCOR, que componen a los procesos de nivel 2; esta puntuacion se obtendra
promediando el puntaje de los subprocesos de segundo nivel. Partiendo de esta
puntuacion se podra hallar la calificacion de los procesos estandares primarios; lo cual se

lograra promediando la puntuacién de los subprocesos de primer nivel.

Es asi como a través de esta metodologia se identifican que procesos se encuentran por
debajo del estandar para realizar el establecimiento de mejoras a las practicas ITIL y
procesos eTOM; e identificar el nivel de relacién del marco de referencia eTOM vy la

metodologia ITIL, basados en los principales procesos del modelo SCOR.

Posterior a realizar las dos partes de evaluacion, se procede a identificar los procesos
estandares primarios del modelo SCOR, identificando el comportamiento de eTOM y de
la metodologia ITIL, como se presenta en la Figura 9, que presenta el nivel de

participacién de eTOM e ITIL frente a los procesos SCOR analizados.

Se identifica que en cada proceso de este modelo que tanto el mapa de procesos eTOM
como la metodologia ITIL, cuentan con una participacién significativa en los procesos

estandares primarios del modelo SCOR.
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Figura 9 Consolidado por procesos del diagnoéstico global modelo SCOR

RESULTADOS PRINCIPALES PROCESOS SCOR

=#=|\larco eTOM o= Metodologia ITIL

1. PLANEACION

5. DEVOLUCION 2. ABASTECIMIENTO

3. FABRICACION

4. ENTREGA (HACER)

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que la muestra de procesos utilizados es de 285 para eTOM y 193
para ITIL, en la Tabla 4, se presenta la puntuacion total obtenida frente a cada uno de los
procesos estandares principales del modelo SCOR, siguiendo la primera parte
mencionada anteriormente para realizar el calculo, en donde la totalidad de las
puntuaciones se presentan en el anexo B que se relaciona junto con el presente
documento.

Tabla 4 Resultados del consolidado global de procesos SCOR

Procesos SCOR Puntuacion
Marco eTOM Metodologia ITIL
1. Planeacion 2,61 2,51
2. Abastecimiento 2,17 2,28
3. Fabricacion (hacer) 2,41 242
4. Entrega 2,07 2,27
5. Devolucion 2,13 1,83

Fuente: Elaboracion propia

Con la finalidad de identificar la proveniencia de los resultados obtenidos en los procesos
estandares principales, e identificar el comportamiento del marco eTOM y la metodologia

ITIL frente a los subprocesos del modelo SCOR; se presentan a continuacion los
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resultados obtenidos para cada uno de los procesos estandares con mayor detalle, esto

siguiendo el orden de planeacion, abastecimiento, fabricacion, entrega y devoluciones.

Previo a realizar la presentacién por proceso principal, se presenta en la Tabla 5, la
definicion de rangos que permites establecer el nivel cualitativo de participacién de
acuerdo con los resultados obtenidos en el instrumento diagnéstico; esta cualificaciéon
permitira establecer cudles seran aquellos procesos que requieren utilizar procesos
SCOR en mayor proporcidon y cuales se encuentran con una menor necesidad de

adoptarlos, debido a su amplia relacion.

Tabla 5 Niveles de participacion de acuerdo con rangos identificados en diagnostico

RANGO PARTICIPACION
1-1,40 Muy baja

1,41 -1,80 Baja

1,81 -2,20 Media
2,21-2,60 Alta

2,61 -3,00 Muy Alta

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los consolidados obtenidos del diagndstico, en la Figura 10 se
presentan los resultados del proceso de planeacion, en donde se cubren los subprocesos
de:

e Planificacion de la cadena de suministro al identificarse la existencia de
actividades orientadas al analisis de la existencia de procesos que establezcan y
comuniquen planes de la cadena de suministro, y que cuenten con un equilibrio
en la identificacién, priorizacion y agregacion de requisitos y recursos en la
cadena de suministro.

¢ Planificacion del abastecimiento al identificarse la existencia de procesos que
establezcan planes de abastecimiento, contando con un equilibrio en la
identificacion, evaluacién y agregacion entre los recursos y requisitos de los
productos.

¢ Planificacion de la fabricacion al identificarse los procesos que establezcan planes
de produccion, y que cuenten con un equilibrio para la identificacion, priorizacion y

agregacion de recursos y requisitos necesarios para la produccion.
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¢ Planificaciéon de la entrega al identificarse los procesos que establezca planes de
entrega, y cuenten con el equilibrio para identificar, evaluar, priorizar y agregar los
recursos y capacidades de entrega con los requisitos de entrega.

¢ Planificacion de las devoluciones al identificarse los procesos que establecen y
comunican planes de retorno, y cuenten con el balanceo de identificacion,

evaluacién y agregacion de los recursos de retorno con los requisitos de retorno.

Obteniéndose que en el marco eTOM, se encuentra la mayor relacion con el
subproceso del plan de abastecimiento, seguido del subproceso plan de
devoluciones, y presentandose el puntaje mas bajo en el subproceso del plan de
entrega; y en cuanto a la metodologia ITIL, se identifica la mayor relacién en el
proceso del plan de fabricacién, seguido por el proceso del plan de abastecimiento, y

la puntuacion mas baja en el proceso del plan de devoluciones.

Figura 10 Consolidado de desempefrio practicas ITIL y procesos eTOM relacionados al
proceso general SCOR de planeacion

RESULTADO PLANEACION
== Marco eTOM Metodologia ITIL

1.1. Planificacion de la
Cadena de Suministro

1.2. Plan de

1.5. Plan de Devoluciones Abastecimiento

#/1.3. Plan de Fabricacion

1.4. Plan de entrega
£ (Hacer)

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con los resultados del consolidado, se identifica que el desempefo es alto en
todos los subprocesos evaluados. La Tabla 6, muestra que la participacion eTOM es muy
alta en tres subprocesos, alta en un subproceso y media en el otro subproceso,

distinguiéndose que la puntuacion identificada como media se encuentra bastante cerca
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al rango de participacion alta; en relacion con las practicas ITIL, se identifica que

presenta una participacion muy alta en dos subprocesos y alta en tres subprocesos.

Permitiendo distinguirse que tanto eTOM, como ITIL tienen contemplados procesos
orientados a la planificacion de las principales actividades de la cadena de suministro de
manera estratégica, lo que refleja una buena gestion y beneficio para las organizaciones
que adopten eTOM e ITIL, y puedan mejorar con la integracion de procesos SCOR, que

se consideren pertinentes.

Tabla 6 Niveles de participacion procesos eTOM y practicas ITIL en proceso general
SCOR de Planeacién

Subproceso eTOM | ITIL | Participacion eTOM Participacion ITIL
SCOR

1.1. 2,59 2,52 | Alta Alta
Planificacion
de la Cadena
de Suministro

1.2. Plan de 2,92 2,68 | Muy Alta Muy Alta
Abastecimiento

1.3. Plan de 2,63 2,83 | Muy Alta Muy Alta
Fabricacion

(Hacer)

1.4. Plan de 2,14 2,28 | Media Alta
entrega

1.5. Plan de 2,79 2,24 | Muy alta Alta

Devoluciones

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al proceso de abastecimiento, se identifica en la Figura 11, el analisis de los

subprocesos:

o Fuente de productos almacenados, en donde se analizan procesos relacionados
con la recepcion, verificacion y entrega de producto almacenado por parte de
proveedores, asi como la transferencia de productos con socios o empresas
convenio y la autorizacion del pago de proveedores.

e Fuente producto hecho a la medida, en donde se analiza el nivel de participacion
den procesos de programacion y recepcion de producto, asi como actividades de

transferencia y pago a proveedores.
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e Fuente ingenieria a pedido del producto, en donde se analiza el nivel de
participacion en los procesos de identificacion y seleccion de las fuentes de
suministro, recepcion, verificacion y programacion de entregas de productos, asi
como actividades de transferencia y autorizacion de pagos a proveedores fuente
de ingenieria.

Se identifica con los resultados del diagnéstico, que la mayor relacion con los
subprocesos analizados la presenta la metodologia ITIL, teniendo su mayor relacién en
el subproceso fuente hecho a la medida, seguido del proceso de fuente de ingenieria a
pedido del producto, y con menor puntuacion fuente del producto almacenado; en cuanto
al marco eTOM, se identifica la mayor puntuacién en los subprocesos fuente ingenieria a
pedido del producto, seguido del subproceso fuente producto hecho a la medida y con la

puntuaciéon mas baja fuente producto almacenado.

Figura 11 Consolidado de desemperio practicas ITIL y procesos eTOM relacionados al
proceso general SCOR de Abastecimiento

RESULTADOS ABASTECIMIENTO
—8—NMarco eTOM »—Metodologia ITIL

2.1. Fuente Producto

almacenado
3

25

/

2.3. Fuente Ingenieria ~ ° =% . 2.2, Fuente Producto
a pedido del producto hecho a medida

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 7, se cualifican los resultados obtenidos durante la evaluacion del proceso,
identificandose que el subproceso con menor relacion al proceso general de

abastecimiento presentado por el modelo SCOR, corresponde a fuente de producto
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almacenado especificamente para la metodologia ITIL, pero en el modelo eTOM se
muestra una puntuacion media, cercana al resultado bajo, lo cual se debe principalmente
a que las contrataciones de fuentes de almacenamiento de producto no son ampliamente
utilizadas por eTOM e ITIL, reflejando que sus enfoque van mas relacionados a la
contratacion de bienes y servicios hechos a la medida, y la contratacion de servicios de

ingenieria y disefo.

Tabla 7 Niveles de participacion procesos e TOM y practicas ITIL en proceso general

SCOR de Abastecimiento

Subproceso
SCOR

eTOM

ITIL

Estado eTOM

Estado ITIL

2.1. Fuente
Producto
almacenado

1,97

1,72

Media

Baja

2.2. Fuente
Producto
hecho a
medida

2,25

2,60

Alta

Alta

2.3. Fuente
Ingenieria a
pedido del
producto

2,29

2,52

Alta

Alta

Fuente: Elaboracién propia

Relacionado al proceso de Fabricacion, se identifica en la Figura 12 los subprocesos
analizados, los cuales corresponden a:

e Fabricacién a medida, en donde se analizan la existencia de practicas como la
programacion de actividades de produccion, material de emision, producciéon y

pruebas, embalaje, producto de la etapa, lanzamiento de producto para entregar y

eliminacion de desechos.

e Fabricacién por encargo, analizando la existencia de practicas de programacion
de actividades de produccién, emisién de productos de origen en proceso,

produccion y pruebas, embalaje, etapas de Producto Terminado, liberacién del

producto terminado para su entrega y eliminacion de desechos.
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¢ Ingeniero a pedido, analizando la existencia de procesos de programacién de
actividades de produccién, emision de productos de origen en proceso,
produccion y pruebas, embalaje, etapas de productos terminado, finalizacion de la
ingenieria de produccion, lanzamiento del producto para entregar y eliminacién de
desechos.
Identificandose una participacion muy equilibrada entre los diferentes subprocesos
evaluados, en donde la participacion mas alta la presenta el modelo ITIL en el
subproceso de fabricacion por encargo, seguido del subproceso fabricacién a medida y
en la puntuacién mas baja el subproceso ingeniero a pedido; en cuanto a eTOM, se
identifica la mayor participacion en el subproceso fabricacion a pedido, seguido del
subproceso fabricacién a medida y con la puntuacién mas baja el subproceso ingeniero a

pedido.

Figura 12 Consolidado de desemperio practicas ITIL y procesos eTOM relacionados al
proceso SCOR de Fabricacion

RESULTADOS FABRICACION (HACER)

== arco eTOM o—etodologia ITIL
3.1. Fabricacién a

medida
3

2,5 §
75

0,5

L

3.3. Ingeniero a 3.2. Fabricacidon por
pedido encargo

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 8, muestra que la participacion de eTOM e ITIL es alta en todos los
subprocesos analizados, lo cual refleja que existe realmente una amplia estructuracion
de procesos orientados a la fabricacion y desarrollo de bienes y servicios, como
respuesta a las exigencias de los clientes, haciendo que el proceso de fabricacién tenga

una alta participacion en la atencién de fabricar a la medida, 6rdenes y uso de ingenieria



v “ea

n° Analisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM 62

e ITIL utilizados en la Industria de las Telecomunicaciones

especializada para la fabricacién de bienes o el desarrollo de servicios, que en su

mayoria por el enfoque de Tl presentado en eTOM e ITIL, seran de prestacion de

servicios, en busca de garantizar la continuidad de los servicios.

Tabla 8 Niveles de participacion procesos e TOM y practicas ITIL en proceso general
SCOR de Fabricacién

Subproceso | eTOM ITIL Estado eTOM Estado ITIL
SCOR

3.1.
Fabricaciéon a
medida

2,43 2,50 Alta Alta

3.2.
Fabricacion
por encargo

2,46 2,55 Alta Alta

3.3. Ingeniero | 2,35 2,22 Alta Alta
a pedido

Fuente: Elaboracion propia

Para realizar el analisis del proceso de entrega, se tuvieron en cuenta los subprocesos:

Entrega del producto almacenado, analizando la existencia de procesos y
practicas relacionadas a las actividades de respuesta de cotizaciones, recepcion
de pedidos, introduccién y validacién de 6rdenes, carga de productos o servicios
necesarios a fabricacion, actividades de recepcion del producto almacenado en la
fuente o fabrica para entrega, seleccién de transportista, ruta de envios, cargue
de vehiculos, envio del producto, validar la recepcion por parte del cliente, instalar
el productos y emitir facturas.

Entrega de productos hechos a la medida, analizando la existencia de procesos y
practicas relacionadas con las actividades de respuesta de cotizaciones,
recepcion de pedidos, reserva de inventario y determinacion de fechas de
entrega, introduccién y validacién de érdenes, carga de productos o servicios
necesarios a fabricacion, actividades de recepcion del producto almacenado en la
fuente o fabrica para entrega, seleccion de transportista, ruta de envios, cargue
de vehiculos, envio del producto, validar la recepcion por parte del cliente, instalar
el producto y emitir facturas.

Entrega del producto de ingenieria a pedido, analizando la existencia de procesos

y practicas relacionadas con las actividades de obtener y responder a las RFPs y
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RFQs, negociar y recibir contrato, ingresar el pedido, comprometer recursos y
programa de lanzamiento, establecer fecha de la instalacion, realizar las cargas
de construccion, identificar la ruta de los envios, seleccionar transportistas y
analizar tarifas de envio, cargar para la instalacion, envio del producto, validar la
recepcion por parte del cliente, instalar el producto y emitir facturas.

e Entrega de productos al por menor, analizando la existencia de procesos y
practicas relacionadas a generar programa de almacenamiento, recibir el
producto en la tienda, recoger el producto de la trastienda, estanteria, llenar la

cesta de la compra, identificar la salida, entregar y/o instalacién de producto.

De acuerdo con los subprocesos analizados, en la Figura 13, se determina que la
metodologia ITIL presenta un nivel superior de participaciéon en el proceso de entrega,
identificando su mayor participacion en el subproceso de entrega de productos hechos a
la medida, seguido de los subprocesos entregar el productos almacenado y entrega del
producto de ingenieria a pedido, y se identifica que la menor participacién se tiene en el
subprocesos de entrega de productos al por menor; en el caso de eTOM, se identifica
que la participacibn mas alta es en el subproceso entrega de productos hechos a
medida, seguido de los subprocesos entrega del producto almacenado y entrega del
producto de ingenieria a pedido, identificandose al igual que en ITIL la participacion

inferior en el subproceso de entrega de productos al por menor.
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Figura 13 Consolidado de desempefio practicas ITIL y procesos eTOM relacionados al
proceso SCOR de Entrega o Distribucion

RESULTADOS ENTREGA

—8—NMarco eTOM =—#=Netodologia ITIL

4.1. Entregar el producto

almacenado
3

75 A\

4.4, Entrega de 4.2. Entrega de
ct ductos hech
productos al por menor produc OS_ echos a

medida

4.3. Entrega el producto
de ingenieria a pedido

Fuente: Elaboracion propia

En relacion con los resultados de la Tabla 9, se identifica que la participacion de eTOM e
ITIL es bastante similar en todos los subprocesos analizados, destacandose que el
subproceso de entrega de productos al por menor representa una participacion muy baja
para los dos casos, debido a que las actividades relacionadas en el subproceso, no se
contemplan ni tienen coherencia con los procesos eTOM 'y practicas ITIL

respectivamente.

Tabla 9 Niveles de participacion procesos eTOM y practicas ITIL en proceso general
SCOR de Entrega o Distribucion

Subproceso | eTOM ITIL Estado eTOM Estado ITIL
SCOR

4.1. Entregar | 2,33 2,59 Alta Alta
el producto
almacenado

4.2. Entrega 2,41 2,62 Alta Muy Alta
de productos
hechos a
medida
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4.3. Entrega el | 2,32 2,58 Alta Alta

producto de

ingenieria a

pedido

4.4. Entrega 1,21 1,29 Muy baja Muy baja

de productos

al por menor

Fuente: Elaboracion propia

Para realizar el analisis del proceso de devolucion, se tuvieron en cuenta los
subprocesos:

Producto defectuoso de retorno en abastecimiento, en donde se analiza el nivel
de participacion en las actividades de identificar la condicion, disposicion, solicitud
de autorizacion de devolucion, programacién de envio y devolucién de productos
defectuosos.

Producto defectuoso devuelto en la entrega, en donde se analiza la existencia de
actividades relacionadas a autorizar la devolucion del producto defectuoso,
programar un recibo de retorno defectuoso, recibir producto defectuoso
incluyendo la verificacion de este, y transferir el producto defectuoso
Mantenimiento, Reparacién y Operaciones (MRO) de producto en retorno de
abastecimiento, en donde se analiza la existencia de actividades relacionadas a
identificar la condicion del producto en MRO, disposicién de producto a MRO,
solicitud de autorizacién de devolucion del MRO, programar el envio a MRO, y
devolver el producto de MRO.

Mantenimiento, Reparacion y Operaciones del producto en retorno en la entrega,
en donde se analiza la existencia de actividades relacionadas a autorizar la
devolucion del producto a MRO, programar el acuse de recibo de MRO, recibir el
producto en MRO, y transferir el producto de MRO.

Retorno por exceso de producto en abastecimiento, en donde se analiza la
existencia de actividades relacionadas a identificar el exceso de condicién del
producto, disposicién del producto excedente, solicitud de autorizacion de
devolucién de productos en exceso, programar el envio de productos en exceso,
y devolver el exceso de produccion.

Retorno de producto por exceso durante la entrega, analizandose la existencia de

actividades relacionadas a autorizar la devolucion del exceso de producto,
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programar el exceso de recepcion de retorno, recibir el exceso de producto, y

producto de exceso de transferencia.

Con los resultados presentados en la Figura 14, se determina que eTOM presenta la
participacion mas alta en el subproceso de producto defectuoso de retorno en
abastecimiento, y la puntuacion mas baja en el subproceso de producto MRO de retorno
en la entrega; mientras que ITIL presenta su participacion mas alta en el subproceso de
producto defectuoso de retorno en abastecimiento y su participacion menor en el
subproceso de producto MRO de retorno en la entrega, mostrando una relacion

equilibrada en estos dos extremos.

Figura 14 Consolidado de desemperio practicas ITIL y procesos eTOM relacionados al
proceso SCOR de Devolucion

RESULTADOS DEVOLUCION

—o—Marco eTOM Metodologia ITIL

5.1. Producto defectuoso
de retorno en

abastecimiento
3

5.6. Retorno de producto
por exceso durante la
entrega

5.2. Producto defectuoso
de vuelta en la entrega

5.5. Retorno por exceso 5.3. Mantenimiento,
de producto en Reparacién y Operaciones
abastecimiento de producto en retorno...

5.4. Mantenimiento,
Reparacion y Operaciones
de producto de retorno...

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al desarrollo del proceso de devoluciones, la Tabla 10 presenta que eTOM e
ITIL, presentan un nivel general de participacién bajo en el desarrollo del proceso, lo cual
muestra que para mejorar la participacion, es necesario adoptar algunos de los
componentes de cada subproceso, basandose en las necesidades que se presenten de
retorno por parte del cliente, debido a la presentacién de producto defectuoso, necesidad

de mantenimiento, reparacion y operaciones durante el abastecimiento en la empresa, o
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la entrega a los clientes, retorno por exceso de producto en abastecimiento en la

empresa o durante la entrega.

Tabla 10 Niveles de participacion procesos e TOM y préacticas ITIL en proceso general
SCOR de Devolucion

Subproceso eTOM ITIL Estado eTOM Estado ITIL
SCOR

5.1. Producto | 2,77 2,46 Muy Alta Alta
defectuoso de

retorno en

abastecimiento

5.2. Producto 1,80 1,67 Baja Baja
defectuoso de
vuelta en la
entrega

5.3. Producto 2,03 1,83 Media Media
MRO de
retorno de
abastecimiento

5.4. Producto 1,73 1,50 Baja Baja
MRO de

retorno en la

entrega

5.5. Retorno 2,03 1,77 Media Baja

por exceso de
producto en
abastecimiento

5.6. Retorno 2,43 1,78 Alta Baja
de producto
por exceso
durante la
entrega

Fuente: Elaboracion propia

7.2. Procesamiento estadistico de datos

Teniendo como punto de partida los resultados globales del diagnéstico, se realiza el
analisis cuantitativo, el cual se apoya en el calculo estadistico de covarianza y coeficiente
de relacién para determinar la relacion existente entre los valores cuantitativos obtenidos
en eTOM e ITIL.
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Figura 15 Formula de la covarianza

Sxy =%Z(xf X))

Fuente: (Grana & Diaz, 2007)

Motivo por el cual se tomaron los valores generales obtenidos en los resultados globales
del diagndstico, y mediante el uso de la férmula de covarianza presentada en la Figura
15, se presenta en la Tabla 11, los resultados de medias, sustracciones y sumatorias,

qgue se pueden extraer de la formula base.

Tabla 11 Resultados necesarios para analisis estadistico de covarianza y coeficiente de
relacion

PROCESOS SCOR X"eTOM" Y "ITIL" (x, —X) -y (xx—%),-»)
1 2,614231602 2,509978355 0,334112133 0,246576599 0,082384234
2 2,16968254 2,280515873 | -0,110436929 | 0,017114117 | -0,001890031
3 2,413938492 2,423015873 0,133819024 0,159614117 0,021359405
4 2,070238095 2,268650794 | -0,209881373 | 0,005249038 | -0,001101675
5 2,132506614 1,834847884 | -0,147612855 | -0,428553872 0,06326006
Media 2,280119468 2,263401756 Z(xf =00~ 0164011994

Fuente: Elaboracion propia

Partiendo de los resultados de la Tabla 11, estableciendo que n corresponde al total del
tamano de la muestra, en donde para el calculo global de la relacién entre eTOM e ITIL,
se cuentan con los 5 procesos estandares principales analizados del modelo SCOR que
corresponden a planeacion, abastecimiento, fabricacion, distribucion y devoluciones, y el
valor de la sumatoria se obtiene de la figura presentada previamente, obteniendo el

resultado de la Figura 16.

Figura 16 Calculo de covarianza entre eTOM e ITIL

_0,164011994

Xy z = 0,032802399

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con el calculo de la Figura 16, se obtiene el resultado de la covarianza, el
cual es de aproximadamente 0,033; valor que se ajusta al modelo de covarianza directa,
pues el valor obtenido es mayor que cero, lo cual indica, que el marco eTOM e ITIL

tienen una relacion directamente proporcional.

Ahora, teniendo en cuenta el coeficiente de correlacion lineal de Pearson, se busca
identificar la dependencia entre dos variables aleatorias cuantitativas, para lo cual se
utiliza la formula mostrada en la Figura 17, teniendo en cuenta los resultados obtenidos

durante el calculo de covarianza.

Figura 17 Formula del coeficiente de correlacion

S

Xy

S.S

X"y

Fuente: (Grana & Diaz, 2007)

De acuerdo con la formula, se debe calcular la desviacion estandar entre los valores
obtenidos para eTOM e ITIL, para poder obtener el valor de r, teniendo en cuenta los
valores de la Tabla 11, obteniendo para los procesos eTOM, correspondiente al marco

eTOM, una desviacién estandar de 0,227801728, que se presenta en la Figura 18.

Figura 18 Desviacién estandar calculada para los valores de "e TOM"

S, =0,227801728

Fuente: Elaboracion propia

Por su parte, en la Figura 19, se presenta el resultado de la desviacion estandar obtenida
para las puntuaciones de la metodologia ITIL.

Figura 19 Desviacién estandar calculada para los valores de "ITIL"

S, = 0,259930545

Fuente: Elaboracion propia

Obteniéndose el resultado para el coeficiente de correlacion presentado en la Figura 20.
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Figura 20 Coeficiente de correlacion e TOM e ITIL basado en resultados globales SCOR

_ 0,032802399
" 7 0,227801728 x 0,259930545

= 0,55397641

Fuente: Elaboracion propia

El coeficiente de correlacion de la Figura 20, presenta un grado de relacién de un 55,4%
aproximadamente, lo que indica que los dos modelos tienen una relacion coherente;
estableciendo de este modo que se pueden trabajar en conjunto y son complementarios,

orientando al desarrollo de los procesos necesarios en el interior de las organizaciones.

En este apartado es importante resaltar que debido a la proveniencia cualitativa de los
datos un valor sobre 0.5 es apropiado y se adapta a las condiciones, pues al no ser datos
cuantitativos el proceso de investigacién se centra especificamente en dar un soporte

robusto al calculo realizado, basado en las clasificaciones y desempefios alcanzados.

Con el fin de contrastar el resultado obtenido, en la Tabla 12, se realiza el analisis
estadistico para los procesos de nivel 1 del modelo SCOR, en donde se identifica que los
valores de covarianza corresponden a valores mayores que cero, lo que indica que se
cumple con el modelo de covarianza directa, lo cual indica, que el marco eTOM e ITIL
tienen una relacion directamente proporcional en cada uno de los procesos estandares

primarios analizados del modelo SCOR, aun validados cuantitativamente.

Tabla 12 Covarianza y coeficiente de relacién calculados de los procesos estandares
SCOR

COVARIANZA Y COEFICIENTE DE RELACION DE LOS PROCESOS ESTANDARES SCOR
PROCESOS SCOR Sxy (Calculo de Covarianza) |Coeficiente de Correlacién (r)
PLANEACION 0,022672392 0,300372103
ABASTECIMIENTO 0,054685387 0,654438543
FABRICACION 0,006959404 0,654928628
ENTREGA / DISTRIBUCION 0,281004504 0,749376568
DEVOLUCION 0,096077403 0,482099593

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, se identifica a partir de los coeficientes de correlacion calculados, que el
proceso de abastecimiento, fabricacion y entrega / distribucidon representan el valor

porcentual por encima del 65%, garantizando de este modo que se complementan y se
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puedan trabajar en conjunto, orientando al desarrollo de los procesos relacionados
durante la configuracién de mapas de procesos relacionados para el desarrollo de las

actividades generados de valor en las organizaciones.

En relacién con los procesos de planeacion y devolucion, se identifica un porcentaje de
correlacion inferior al 50%, representando de este modo que pueden se ajustan pero en
menor proporcion, lo cual resulta ser algo légico, dado que los procesos relacionados en
eTOM e ITIL especialmente para devoluciones no tienen un desarrollo muy elevado lo
que conlleva a que la informacion cuantitativa presente resultados poco precisos desde la
perspectiva cuantitativa, la Figura 14 resulta ser una buena representacion grafica acerca
de la dispersion de los datos, lo que se debe a la baja participacion tanto de eTOM como
de ITIL en el proceso de devoluciones, presentando este comportamiento de una

correlacion inferior entre los datos comparados.

7.3. Analisis de resultados

Partiendo de los resultados del diagndstico realizado y el analisis estadistico, obtenidos

en el procesamiento de datos, se identifica que

Desde la clasificacion de los procesos, se presenta que el enfoque principal de los
modelos corresponde a la gestion eficiente de la relacion con los clientes, relacion con

los proveedores y flujo de procesos e informacién en el interior de la organizacion.

Y de acuerdo con el andlisis estadistico, se observa con mayor significancia que las
organizaciones pueden adoptar uno o mas modelos encaminados a gestionar los
procesos que permiten el adecuado funcionamiento de la organizacion principalmente en

planeacion, abastecimiento, fabricacion, entrega y devoluciones.

Se resalta entonces que realizar este proceso permite captar ciertos aspectos por
mejorar, los cuales deben abordarse al obtener las participaciones inferiores, logrando de
este modo establecer una serie de aspectos que se pueden mejorar y tener en cuenta

para orientar a la organizacion conforme a las necesidades y metas propuestas.

Posterior a la recopilacion de informacion y clasificacion de acuerdo con los procesos de
la cadena de abastecimiento se establece que cada modelo cuenta con un propdsito

especifico.
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El modelo eTOM tiene un gran impacto y contexto en la configuracion de los diferentes
componentes estructurales y materiales para una gestién organizada, abarcando la
integracion de procesos de acuerdo con las necesidades de las organizaciones para

integrar en los sistemas, recursos, servicios y cadena de suministro.

Se identifica que la metodologia ITIL, se encuentra orientada principalmente a los
servicios, proponiendo la integracion y mejora continua de procesos orientados a
organizaciones de Tecnologias de la Informacién principalmente, en donde soporta las
acciones requeridas para cumplir con el sistema de la cadena de valor, desde la
identificacion de actividades para planear, mejorar, contratar, disefio y transicion, obtener
/ construir, entregar y soportar; que permiten la entrega y gestién de los servicios e

informacion.

Se identifica que la seleccion necesaria de procesos, depende de cada empresa, dado
que existen variedad de actividades que se pueden modelar bien sea con eTOM o ITIL, o
requieren la integracion de los dos, en donde al analizar la cadena de suministro de la
organizacioén, se podria identificar a cual proceso global se desea impactar; y de este
modo adoptar los que estén relacionados desde eTOM e ITIL, asi como la identificaciéon
de aquellos que no se encuentran en estos modelos, proponiéndose de este modo tomar

lo mejor de cada modelo e integrar para la optimizacién de actividades.

7.4. Situacion Actual

Los procesos planteados por estos modelos se orientan especificamente a las empresas
de telecomunicaciones, los cuales se alinean para la generacién de valor, contando con
un enfoque estratégico, tactico y operacional (Fuentes Mujica & Arzola, 2008). Buscando
comparar los procesos planteados por cada uno de los modelos y a su vez relacionarse
con los macroprocesos de la cadena de abastecimiento dada su orientacion a los

clientes, operaciones y proveedores.

Desde una perspectiva gerencial, resulta ser un elemento facilitador el contar con la
clasificacion de procesos de acuerdo a la gestion de la cadena de abastecimiento, por lo
que realizar una categorizacién de procesos de acuerdo a los procesos de la cadena de
suministro facilita la determinacién de procesos requeridos para cada paso de la cadena

(Martin, 2014); ademas de permitir realizar una integracion entre los procesos
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presentados por el marco de referencia eTOM y la metodologia ITIL (Avila Ramirez et al.,
2019).

La caracterizacion e identificacion de los procesos presentados en los marcos analizados
en este trabajo contextualizan acerca de como eTOM e ITIL, llevan de forma indirecta a
las organizaciones a cumplir con procesos basicos para la gestion de la cadena de
suministro, lo cual se ha evidenciado al lograr clasificar los diferentes procesos que los
componen segun la estructura del modelo SCOR, logrando una base robusta acerca de

la gestion de la cadena de suministro.
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8.Discusion

Partiendo del problema identificado previo a la elaboracién de la propuesta de
investigacion, se construye el arbol del problema de la Figura 21, en el cual se relacionan
las causas, efectos y el problema identificado, presentando como causa general que los
modelos adoptados por las empresas de telecomunicaciones realizan la integracién de
procesos de acuerdo con el enfoque de negocios, entre los que se puede identificar la

prestacion de servicios y entrega de productos o bienes respetivamente.

Pero, durante la seleccién de procesos y configuracion de estos en el interior de las
organizaciones, no se realiza una alineacién previa con los procesos de la cadena de
abastecimiento, lo cual se debe principalmente a que en la mayoria de los casos se
identifica en donde puede ser utilizado, pero sin una visidn general del proceso que

tienen la empresa para la generacién de valor.

Por lo anterior de generan efectos la descentralizacion de la informacion en multiples
modelos, dificultad en la selecciéon de proceso adecuados para la generacion de valor y
gue los procesos operacionales no se encuentren alineados con los de la cadena de

abastecimiento.

Generando entonces el problema de investigacién, en el que se determina que se
presenta falta de alineacién en los procesos de diferentes modelos para actividades

operacionales y de generacion de valor en la industria de las telecomunicaciones.

Teniendo en cuenta lo anterior, se establece el objetivo general de estudio que busca
analizar comparativamente los procesos presentados en el modelo eTOM e ITIL para el
sector de las telecomunicaciones, mediante el diagndstico de la cadena de suministro,
con el propdsito de encontrar si los procesos y practicas presentados por eTOM e ITIL
estan alineados con procesos globales que implementan las organizaciones, y permiten

alcanzar la generacion de valor.



Analisis de la cadena de abastecimiento de los modelos eTOM - - ean’
75 - X D S
e ITIL utilizados en la Industria de las Telecomunicaciones

Figura 21 Arbol de problema
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Fuente: Elaboracién propia

Con el fin de conocer los fundamentos tedricos de cada modelo mencionados, se
presenta el marco referencial de los modelos eTOM e ITIL, asi como el contexto actual
de la gestion realizada por las organizaciones al adoptar e implementar procesos que
permitan el desarrollo de las diferentes actividades y la generacién de valor, bien sea en
la prestacion de servicios o en la entrega de bienes y productos, con el fin de comprender

el escenario presentado.
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En la busqueda de identificar si los marcos de proceso presentan alguna relacién con los
procesos de la cadena de suministro, se realiza la identificacion y categorizacion de los
procesos practicas identificadas en la muestra eTOM e ITIL frente a los macroprocesos
de la cadena de suministro se identificaron de manera global en los macroprocesos
correspondientes a SRM, ISCM y CRM respectivamente, dadas sus caracteristicas y

orientacion del modelo.

En el caso de eTOM, se identificaron los procesos horizontales para esta clasificacion
general, teniendo en cuenta su divisidn en procesos operacionales FAB y de estrategia,
infraestructura y producto SIP, debido a sus caracteristicas presentadas y relacion
observada en lo que refiere a clientes y proveedores, identificandose “en cuanto a los
operacionales” los procesos de gestion de las relaciones con los clientes en una alta
relacion con el macroproceso CRM, los procesos de gestion y operacion de servicios y
gestién y operacion de recursos en relacion al macroproceso ISCM, y el proceso de
gestiéon de relaciones con el suministrador / asociado en lo que refiere al macroproceso
de SRM; y por parte de los procesos de estrategia, infraestructura y producto, se clasificé
el proceso de marketing y gestion de la oferta con el proceso CRM, los procesos de
desarrollo y gestion de servicios, y desarrollo y gestion de la cadena de suministro, con el
macroproceso ISCM y el proceso de desarrollo y gestién de la cadena de suministro, con

el proceso de SRM respectivamente.

Lo cual permiti6 observar que la organizacion de estos procesos, se encuentran
adecuadamente dividida para cumplir con los propdsitos de las empresas dedicadas a
prestar servicios de telecomunicaciones, abarcando las principales relaciones y flujos de

actividades con los cuales debe contar la organizacion.

Adicionalmente en relacion al modelo eTOM, se presenta que los procesos de gestion
empresarial correspondientes a planificacion estratégica y empresarial, gestion del riesgo
empresarial, gestion de la eficacia empresarial, gestion del conocimiento y la
investigacion, gestion financiera y de activos, gestion de las relaciones externas y con
grupos de interés, gestion de recursos humanos se han clasificado en el macroproceso
ISCM, debido a que se orientan principalmente al nucleo principal del negocio, buscando
establecer y conseguir objetivos y metas corporativas de manera estratégica, asi como

proporcionar los servicios de soporte necesarios a todas las areas de la empresa, con el
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fin de mantener una flujo de informacién y actividades coherente con los proveedores y

clientes, y alcanzar la satisfaccion de los principales interesados.

En lo que refiere a la metodologia ITIL, la clasificacion se realizd, teniendo en cuenta los
niveles de participacion de cada una de las practicas ITIL identificadas (practicas de
gestion general, practicas de gestién de servicios y practicas de gestion técnica) de
acuerdo con el sistema de valor del servicio presentado en la metodologia, y el analisis
de la informacion presentada por la cadena de valor del servicio de cada practica, la cual
corresponde al modelo de funcionamiento que describe las actividades clave necesarias
para responder a la demanda y facilitar la creacion de valor a través de la creaciéon y

gestion de productos y servicios.

En donde se desglos6é cada practica teniendo en cuenta las seis actividades que
conducen a la creacién de productos y servicios , y son utilizadas por la cadena de valor
del servicio para identificar en qué proporcién cada practica genera valor, de acuerdo con
el nivel de relacion y participacion en las actividades de planear, mejorar, contratar,

disefo y transicion, obtener / Construir, Entregar y soportar.

En el diagrama presentado en el documento anexo A, se realizé la asignacion de una
calificacion a cada una de las practicas, de acuerdo a la participacién que presenta la
metodologia ITIL version 4, en donde se clasificaron las actividades en los tres
macroprocesos de la cadena de suministro; al macroproceso SRM se relacioné la
actividad de contratar, al macroproceso ISCM las actividades de planear, mejorar, disefo
y transicion, y obtener / construir; y al macroproceso CRM la actividad de Entrega y

soporte.

Clasificacion que permitid ver la distribucibn de las practicas entre los tres
macroprocesos, permitiendo ver de manera general, un acercamiento anticipado de la

relacion de las practicas ITIL con los macroprocesos de la cadena de abastecimiento.

Para la metodologia ITIL, se identificaron entre las practicas de gestion general, practicas
de Gestion de la arquitectura, mejora continua, gestién de la seguridad de la informacién,
medicion y reportes, gestion del cambio organizacional, gestion del portafolio (cartera),
gestion de proyectos, gestion del riesgo, gestién del servicio financiero, gestion de la
estrategia, gestion de proveedores, gestion de talento y personal como practicas

relacionadas al macroproceso ISCM, la practica de gestion del conocimiento relacionada
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al macroproceso CRM vy la practica de gestidon de relaciones asociada al macroproceso
SRM; en cuanto a las practicas de gestion de servicios, se identificaron las practicas de
gestion de la disponibilidad, gestion de capacidad y desempefio, gestion de activos de TI,
gestion de liberaciones, gestion de la configuracion del servicio, gestion de la continuidad
del servicio, disefio del servicio, y validacion y testeo del servicio como practicas
relacionadas al macroproceso ISCM, y las practicas control de cambios, gestion de
incidentes, gestion de eventos y monitoreo, gestion de problemas, mesa del servicio y
gestion de solicitudes del servicio como practicas relacionadas al macroproceso CRM y
las practicas de analisis de negocios, gestion del catalogo de servicios, gestién de niveles

de servicio relacionadas al macroproceso SRM.

Por ultimo, en las practicas de gestion técnica ITIL, se identificaron las practicas de
gestion del despliegue, gestion de infraestructura y plataforma, y desarrollo y gestion de

software como practicas relacionadas al macroproceso ISCM.

Posteriormente a realizar la agrupacion de los diferentes procesos identificados y
actividades relacionadas, se logré determinar que la segunda hipoétesis “clasificar los
procesos asociados a eTOM e ITIL segun los macroprocesos de la cadena de suministro,
facilita una configuracién integral y precisa dentro de la organizacion, fortaleciendo la
relacion y flujo de informacién con los principales interesados”, la cual se presenta como
acertada en cuanto a la identificaciéon de las areas que se pueden impactar y fortalecer al
seleccionar procesos especificos y clasificarlos en relacion a los macroprocesos de la
cadena, siendo este un paso inicial adecuado para determinar los procesos que se deben
tener en cuenta segun sea la necesidad presentada, permitiendo modelar de este modo
una configuracion global de actividades a desarrollar, agrupadas por los procesos
identificados durante la clasificacion, asi como el adecuado flujo que debe realizarse,

teniendo en cuenta la posicion de los procesos en los modelos identificados

Realizar la clasificacion de procesos, conforme a los macroprocesos de la cadena de
abastecimiento, ofrece un alto grado de coherencia y adaptacion a los diferentes
macroprocesos, y facilita la configuracion de mapas de proceso, debido a que se
identifica adecuadamente el area a impactar, desde la perspectiva de macroprocesos;
pero al analizar las caracteristicas de cada proceso que se puede utilizar, se logra

observar que pueden estar presentes en otros macroprocesos.
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Instrumento que se utiliza posterior a realizar la clasificacion general de procesos, de
modo que se logre clasificar y dar puntuacion a la relacién existente entre los procesos
eTOM vy practicas ITIL, de acuerdo con los procesos estandares de la cadena de
abastecimiento, que se abarcan en el modelo SCOR; utilizando este instrumento
diagnostico se logra evaluar los aspectos relacionados entre eTOM e ITIL como
representantes de aquellos procesos operacionales que las organizaciones de

telecomunicaciones utilizan.

En el Anexo B, se presenta la evaluacion y resultado de los procesos eTOM y practicas
ITIL, desde los principales procesos SCOR, el cual sigue la clasificacion de los procesos
y practicas adoptadas de acuerdo con la Tabla 13, la cual presenta la clasificacion de los
procesos eTOM, SCOR vy practicas ITIL en los tres macroprocesos de la cadena de
abastecimiento SRM, ISCM y CRM.

Tabla 13 Clasificacion de procesos e TOM, SCOR y practicas ITIL en macroprocesos de
la cadena de abastecimiento

SRM | ISCM | CRM
Planificacion
o - . L Entrega /
Principales Abastecimiento Fabricacion / reparacion . 9 s
rocesos SCOR distribucion
P Devoluciones a Solicitud de Devoluciones de
. Reprocesos .
proveedor devolucion clientes
Actividades ITIL Planear — mejorar
ara analizar las Disefi t Ent
P s Contratar |se'n<')’y Ob ener'/ ntrega y
practicas transicion construir soporte
Gestion de .
. I Gestion de las
relaciones con el . . .
. Gestién empresarial relaciones con
suministrador / .
. los clientes
asociado
Gestion y Desarrollo y
Procesos ETOM operacion de gestion de
Desarrollo y . " .
s servicios servicios Marketing y
gestion de la .
- Desarrollo y gestion de la
cadena de Gestion y L
. L gestion de la oferta
suministro operacion de
cadena de
recursos ..
suministro

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla 13, muestra cémo desde la estructuras de cada modelo, se tiene presente el
enfoque de abastecimiento, produccion y entrega, independiente del tipo de empresa con

la cual se esta trabajando, reflejando que para la generacién de valor y el adecuado
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desempefio organizacional, es indispensable contar con mapas de procesos que
muestren las actividades principales de manera general y especifica, abarcando
procesos y subprocesos de los modelos y metodologias que se relacionan con la

actividad principal del negocio que se desee mejorar.

Como en el caso de eTOM e ITIL, se refleja que su actividad principal esta relacionada
con el area de tecnologias de informacion y el desempefio de organizaciones

relacionadas a este tipo de actividades.

Luego de la seleccion de procesos SCOR para la construccién del instrumento, se
establecié la matriz de evaluacion, basandose en cuestionamientos que permitieron
determinar el nivel de participacion de los procesos eTOM vy las practicas ITIL
identificadas previamente, en relacion a los procesos del modelo SCOR, esto con el fin
de identificar los niveles de relacion existentes y a su vez cuantificar la informacion para

llevar a cabo el analisis de la caracterizacion y de conglomerados estadisticos.

Resultados que permitieron tener una perspectiva general cualitativa y cuantitativa, para
dar cumplimiento a los objetivos de la monografia, de este modo se identifica la
necesidad de trabajar en la busqueda de estructuras de proceso que permitan el
desarrollo adecuado de los servicios y productos, abarcando tanto actividades de gestién
como de ejecucion, que contemplen la identificacion del manejo de informacion hacia
arriba y hacia abajo en la cadena de suministro, asi como los diferentes procesos
horizontales; con el propdsito de satisfacer adecuadamente y en la maxima expresion las
necesidades de los clientes o consumidores finales, manteniendo una actuacion

responsable por parte de la empresa desde su operacion y generacion de valor.

Con la finalidad de identificar los resultados de forma amigable, se establece en la Figura
22, los aportes que se generan luego de desarrollar la tematica propuesta para el
presente documento, identificandose que las mejoras se podrian realizar en cualquier
modelo que el analisis de cualquier marco de procesos que le permita a las
organizaciones generar valor, asi como establecer mapas de operaciones, se podria
realizar, teniendo como punto de partida el diagnostico propuesto basado en el modelo
SCOR, pues sus caracteristicas permiten analizar de manera global las actividades que
deberian incorporar las organizaciones, no solo con el propésito de adoptarlos en caso

de que se presente inexistencia en alguno de los modelos, sino que también se puedan
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adoptar para la mejora de procesos existentes y que se encuentren incompletos u

obsoletos en algunos casos por la integracion de tecnologias modernas.

Figura 22 Arbol de medios y fines
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La adopcién de procesos como los presentados por el modelo SCOR, garantiza que las
empresas cuenten con un desarrollo 6ptimo, debido a que este modelo es construido y
propuesto en base a la experiencia de multiples empresas de diferentes sectores, que
han logrado el éxito con sus implementaciones de procesos, y que se encuentran en la
busqueda constante de oportunidades relacionadas a optimizar y mejorar sus mapas de
procesos en pro de satisfacer principalmente las necesidades de los clientes y principales

interesados.

Con estos resultados se logra establecer que la alineacion de procesos eTOM, ITIL y
SCOR, garantizara una oportunidad de mejorar las actividades operacionales en las
empresas de telecomunicaciones, con una alta generacion de valor desde la prestacion
de servicios o entrega de productos, al realizarse la configuracion de procesos que mejor

se adapte a las necesidades de la compaiia.

En donde como principal recurso se debe identificar en las empresas la orientacion del
negocio, el macroproceso 0 macroprocesos que abarca y de este modo identificar si
requiere de realizar o no un trabajo desde cero o se puede partir desde las

configuraciones previas implementadas por la organizacion.

En las empresas de telecomunicaciones comunmente se establecen procesos orientados
a realizar los procedimientos necesarios para su operacion los cuales se soportan en
estructuras por areas y no por proceso, lo que puede generar cuellos de botella en las
operaciones, incremento de costos debido a cada area maneja independientemente su
informacion, lo que ocasiona baja gestién y conocimiento de la organizacion, duplicidad
de informacién y poca claridad de quienes son los responsables de los procedimientos

gue se ejecutan.

Abordando lo anterior se identifica que una gestidbn por procesos, como lo presenta
Nagles Garcia (2004), permiten definir como se prestan los servicios, se fabrican los
productos y se realiza la interaccién entre la organizacidén y el cliente, en donde es
indispensable garantizar la efectividad de los recursos y competitividad en la

interacciones.

Por lo tanto es indispensable entender que “El analisis y disefio de los procesos requiere
atender aspectos como la orientacion al cliente, enfoque en las relaciones, sistemas de

incentivos centrados en el valor, autogestion del cliente, integraciéon de la cadena
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productiva y desarrollo de redes de colaboracion y cooperacion” (Nagles Garcia, 2004); y
es lo que se pretende alcanzarse al basar la seleccién de procesos de acuerdo con la
alineacion que resulta al analizar e identificar procesos del modelo SCOR y modelos
utilizados ampliamente en empresas de telecomunicaciones como lo son eTOM e ITIL,
para la construccion del mapas de procesos y procedimientos soportados con métricas,

necesidades tecnoldgicas y principal enfoque en la organizacion.

De este modo se identifica que, para realizar el ajuste por procesos, las empresas de
telecomunicaciones deben contar con una actitud positiva al cambio, en donde la
flexibilidad y el aprendizaje organizacional permitan modelar los procesos que ya
ejecuten y requieran de mejoras, asi como una actitud positiva a la innovacion y

adaptacion de nuevas actividades que permitan fortalecer las que ya se realizan.

Con lo anterior se busca entonces mejorar tanto interna como externamente los procesos
que se realizan, en pro de satisfacer las necesidades de los principales interesados, al
manejar de manera organizada las interacciones, flujo de informacion y actividades que
deben llevar se cabo, presentando de este modo la importancia que cada recurso tiene

en la organizacion .

8.1.1. Oportunidades y propuestas de mejora

Teniendo en cuenta la realizacion del diagnéstico y los principales procesos de la cadena
de abastecimiento especificados en el modelo SCOR, se establece un plan de mejora

acorde a la categorizacion determinada como baja y muy baja.

En la Tabla 14, se propone para cada subproceso categorizado en estos niveles, la
adopcion de los subprocesos SCOR, debido a la inexistencia de estos en el modelo
eTOM o Metodologia ITIL respectivamente, orientando a que se tomen acciones mas
completas, soportadas en los modelos internacionales del manejo de la cadena de

suministro.

Tabla 14 Mejoras identificadas para procesos con niveles bajos de participacion, en
relacién con procesos SCOR

PROCESO SUBPROCESO | MODELO PROPUESTA DE MEJORA
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2.1.1. Programar las entregas de
productos (BP.009; BP.041; BP.043;
BP.139; BP.145); 2.1.2. Recibir el

2.1. Fuente producto (BP.006; BP.164); 2.1.3.
Abastecimiento | Producto ITIL Verificar el producto (BP.006; BP.164);
almacenado 2.1.4. Producto de transferencia
(BP.006; BP.164); 2.1.5. Autorizar el
pago a los proveedores (BP.006;
BP.164)
4.4.1. Generar programa de
4.4, Entrega de aImacenamientQ; 4.4.2. Recibir el
Entrega oroductos al eTOM e | producto en la tienda; 4.4.3. Recoge el
ITIL producto de la trastienda; 4.4.4.
por menor ]
Estanteria; 4.4.5. Llenar la cesta de la
compra
5.2.1. Autorizar la devolucién del
producto defectuoso (BP.075; BP.077;
BP.079; BP.168); 5.2.3. Programar un
5.2. Producto recibo de retorno defectuoso (BP.075;
defectuoso de eTOM e BP.077; BP.078; BP.079; BP.123);
vuelta en la ITIL 5.2.3. Recibir producto defectuoso
entrega (incluye verificar) (BP.072; BP.076;
BP.077; BP.078; BP.128; BP.168);
5.2.4. Transferir el producto defectuoso
.. (BP.073; BP.076; BP.168)
Devolucioén
5.4.1. Autorizar la devolucion del
producto MRO (BP.168; BP.169); 5.4.2.
5.4. producto .
MRO de eTOM e Programar el acuse de reC|b9 Qel MRO
retorno en la ITIL (BP.112; BP.169); 5.4.3. Recibir el
producto MRO (BP.109; BP.168); 5.4.4.
entrega

Transferir el producto MRO (BP.109;
BP.112; BP.168)
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5.5.1. Identificar el exceso de
condicion del producto (BP.125); 5.5.2.
Disposicion Producto Excedente

5.5. Retorno (BP.112; BP.125); 5.5.3. Solicitud de
por exceso de ITIL autorizacién de devolucion de
producto en productos en exceso (BP.125; BP.141;
abastecimiento BP.68); 5.5.4. Programar el envio de

productos en exceso (BP.112; BP.123);
5.5.5. Devolver el exceso de
produccion (BP.124; BP.125; BP.168)

5.6.1. Autorizar la devolucion del
exceso de producto (BP.125; BP.168);
5.6.2. Programar el exceso de

ITIL recepcion de retorno (BP.123); 5.6.3.
Recibir el exceso de producto (BP.124;
BP.125; BP.168); 5.6.4. Producto de
exceso de transferencia (BP.168)

5.6. Retorno de
producto por
exceso durante
la entrega

Fuente: Elaboracién propia

La propuesta de la Tabla 14, es unicamente la forma como pueden mejorarse los
procesos que obtuvieron la menor participacion en las puntuaciones menores
identificadas en eTOM e TIL, pero con la clasificacion realizada, se podria realizar la
adopcion de procesos SCOR, desde la clasificacion realizada tanto para eTOM como
ITIL teniendo en cuenta el proceso estandar principal SCOR en que se encuentra
clasificado, y el subproceso que lo integra, con el propdsito de identificar posibles
mejoras a eTOM o ITIL, de acuerdo con la ubicacion de procesos y practicas en relacion
al Modelo de referencia de operaciones de la cadena de suministro SCOR (APICS,
2017), de donde se pueden extraer indicadores, propuestas tecnoldgicas y procesos
complementarios a adoptar en la configuracion del mapa de procesos construido para la
organizacién en la que se desee realizar la adaptacion a esta alineacion multi modelo,
orientandola a tomar lo mejor de cada modelo, sin perder de vista el proceso bajo analisis
y su funcién en la cadena de abastecimiento. Orientando a que adoptar las practicas

abarcadas en el modelo SCOR permita la mejora organizacional y la generacion de valor.
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9.Conclusiones

Posterior a la revisién de resultados, del presente trabajo de investigacion, se llegan a las

siguientes conclusiones:

Para dar cumplimiento al objetivo general, se analizaron comparativamente los procesos
presentados en el modelo eTOM e ITIL para el sector de las telecomunicaciones,
mediante el diagnostico de la cadena de suministro, en donde se tuvo como base
diagnostica un instrumento soportado por el modelo SCOR, el cual abarca los procesos
establecidos globalmente para la gestion de la cadena de suministro como lo son
planeacion, abastecimiento, fabricacion, distribucién y devoluciones; lo cual permitid
identificar el nivel de madurez y participaciéon de cada proceso eTOM e ITIL, frente al
modelo SCOR.

En relacion al primer objetivo especifico planteado en la investigacion, se determinaron
las bases tedricas de los modelos a partir de la informacién asociada a cada uno,
teniendo en cuenta sus fuentes de origen, identificando que son ampliamente utilizados
en la actualidad por empresas del sector Tl en lo que refiere a eTOM e ITIL, observando
que aportan a que las organizaciones presenten mejoras en su generaciéon de valor,
desde el propésito principal y gestion realizada por cada modelo, lo cual resultd ser un
proceso de aprendizaje sobre como desde diferentes modelos se pueden direccionar los
procesos principales de las empresas, principalmente en actividades de entrega de
productos y prestacién de servicios de calidad, al configurarse adecuadamente los

mapas de ‘proceso.

La configuracion de procesos para empresas de Tl y empresas de cualquier sector,
puede basarse en diferentes modelos, que permitan dar cumplimiento a los requerimiento
presentados por los clientes, mostrando que contemplan procesos y subprocesos que
permiten la gestidén de relaciones, flujos de informacién, identificacion de necesidades,

planeacion, entre otros; para garantizan sistematicamente la sinergia de procesos y
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actividades desde la adquisicion de materias hasta las devoluciones y fin de gestionar

completamente los ciclos de vida de productos y servicios.

Teniendo en cuenta la informacion recopilada, se identificé que los procesos asociados a
cada modelo encajan en alguno de los macroprocesos de la cadena de suministro,
presentando que clasificar coherentemente los procesos identificados en eTOM e ITIL,
dentro de los macroprocesos identificados SRM “Administracion de la relacion con los
proveedores”, ISCM “Administracién de la cadena interna de suministro” y CRM
“Administracién de la relacion con el cliente”, permite ver de manera general como la
estructura de eTOM e ITIL, se encuentra alineada con los macroprocesos de gestion de

la cadena de suministro para la generacion de valor.

Con el fin de evaluar asertivamente los procesos relacionados a eTOM e ITIL, se disefd
el instrumento diagnostico basado en el modelo SCOR, el cual refleja la relaciéon vy
participacién de eTOM e ITIL, frente a los macroprocesos identificados, permitiendo
soportar los resultados obtenidos en la clasificacion previamente realizada, clasificando
los procesos encontrados, en cada uno de los procesos y subprocesos del modelo
SCOR.

Fruto del instrumento diagndstico, se obtuvieron resultados cuantitativos, los cuales
permitieron establecer la relacion entre eTOM e ITIL a partir del analisis estadistico en el
cual se realizo el calculo de covarianza y coeficiente de correlacion, soportado en los
resultados obtenidos luego de evaluar cada proceso identificado con el instrumento

diagnostico.

A partir del resultado obtenido, se logré establecer que el modelo eTOM y la metodologia
ITIL tienen un grado de correlacion superior al 50%, valores que permitieron identificar
que sus procesos Y subprocesos pueden completarse para establecer configuraciones de
procesos en las empresas de la industria de las telecomunicaciones, y con los procesos
definidos en el modelo SCOR en caso de requerir, dar respuesta a alguna actividad que

no se abarque en alguno de los procesos asociados a eTOM o ITIL respectivamente.

Se refleja en la misma linea, que el modelo SCOR muestra de manera organizada y
actualizada el contexto actual de los procesos relacionados, abarcando la integracion de
nuevas tecnologias, asi como las mejores practicas que se han desarrollado, y como

realizar la respectiva implementacion.
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Esta accién permite trazar estrategias operacionales, tacticas y estratégicas, con el
proposito de generar cambios organizacionales de alta flexibilidad y escalamiento, que
permitan sobre todo el uso de recursos estructurales, la optimizacion de procesos y la

gestion de procesos conforme al enfoque de la organizacion.

De acuerdo con la metodologia seguida para desarrollar este trabajo, se identifica que se
puede tomar como punto de partida el instrumento construido basado en el modelo
SCOR, para futuras investigaciones en las que se desee analizar la participacion de
modelos de gestién empresarial y analisis de flujos de procesos empresariales que sigan
la orientacion relacionada a los procesos y macroprocesos de la cadena de suministro,

tal y como lo realiza el marco eTOM y la metodologia ITIL.
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A. Anexo. Clasificacion procesos eTOM
e ITIL

En este anexo se presenta la clasificacion de procesos eTOM y macroprocesos ITIL, de
acuerdo con los macroprocesos de la cadena de suministro SRM, ISCM, y CRM, en
donde se realizé la identificacion y categorizacion de procesos, necesaria para el
desarrollo de la investigacion, teniendo en cuenta las caracteristicas y orientacion de

cada modelo.
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B. Anexo. Instrumento Diagnostico
SCOR

En este Anexo, se presenta el instrumento diagnostico disefiado para evaluar el nivel de
participacién de los procesos eTOM y las practicas ITIL identificadas en la clasificacién
de procesos de acuerdo con los macroprocesos de la cadena de abastecimiento (ver
anexo A), en relacion a los procesos del modelo SCOR, instrumento que tiene como
propésito identificar los niveles de relacion existentes entre eTOM, ITIL y SCOR; y a su
vez cuantificar la informacion para llevar a cabo el analisis de la caracterizacion y de

conglomerados estadisticos.



