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Presentacion
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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional tuvo por finalidad la Implementacién del
alineamiento estratégico de los sistemas de informacidn y las tecnologias de informacion con el
modelo y las estrategias del negocio de la empresa Vendomatica, donde trabajo actualmente desde
marzo del 2019, fecha en la que pude analizar y comprobar errores y deficiencias en los resultados
debido a una incongruencia entre los procesos, estrategias del negocio con las tecnologias y los
sistemas de informacion utilizados. Estas tecnologias y sistemas de informacion no estaban
alineados hacia los objetivos estratégicos de la empresa Vendomatica. Partiendo de este punto pude
determinar mediante un andlisis de los procesos detallado que los mismos estaban poco claros en el
personal, lo cuales cometian errores por falta de entendimiento en sus funciones, asi como falta de
conocimiento en el uso de la tecnologia como maquinas vending, hand help, POS y manejo del
sistema como SAP, VEGA, SAC. Los supervisores y Gerentes de cada area manejan indicadores
particulares del area que en un nivel superior provocaban resultados ineficientes. Los indicadores
como el ingreso de las ventas, la productividad de las maquinas, eficiencia de visita,
desabastecimiento critico, etc. provocaban el malestar del cliente final, consumidor de las maquinas
vending. Con la implementacion de este alineamiento pude optimizar los procedimientos y lograr
una mejor sinergia con la tecnologia y los sistemas de informacion, con la implementacion del
mapa estratégico claro y poder bajarlo mediante la capacitacion a todo el personal, con el objetivo
de mejorar los indicadores y contrarrestar inconvenientes que se daban en el dia a dia frente al
abastecimiento de las maquinas vending, una mejor distribucion de la flota de vehiculos, un
eficiente manejo de planogramas asi como una mejora en los llamados técnicos. El resultados
puede ser mostrado mediante herramientas de visualizacion como dashboard creados en Power Bl
asi como la utilizacion de la telemetria, lograndose una mejor toma de decision que en

consecuencia mejoraron los resultados afio tras afio.

Palabras claves: Alineamiento estratégico, sistemas de informacion, tecnologias de
informacion, mapa estratégico, maquinas vending, herramientas de visualizacion, Power Bl y

telemetria.



Abstract

The purpose of this professional proficiency work was the Implementation of the strategic
alignment of information systems and information technologies with the business model and
strategies of the company Vendomatica, where | currently work since March 2019, the date on
which | was able to analyze and check errors and deficiencies in the results due to an inconsistency
between the processes, business strategies with the technologies and information systems used.
These technologies and information systems were not aligned towards the strategic objectives of
the Vendomatica company. Starting from this point | was able to determine through a detailed
analysis of the processes that they were unclear among the staff, who made errors due to lack of
understanding of their functions, as well as lack of knowledge in the use of technology such as
vending machines, hand help, POS and system management such as SAP, VEGA, SAC. The
supervisors and managers of each area manage particular indicators of the area that at a higher level
caused inefficient results. Indicators such as sales income, machine productivity, visit efficiency,
critical shortages, etc. They caused discomfort to the end customer, the consumer of the vending
machines. With the implementation of this alignment | was able to optimize procedures and
achieve better synergy with technology and information systems, with the implementation of the
clear strategic map and being able to download it through training for all staff, with the aim of
improving indicators and counteract inconveniences that occurred on a day-to-day basis regarding
the supply of vending machines, a better distribution of the vehicle fleet, efficient management of
planograms as well as an improvement in the so-called technicians. The results can be shown
through visualization tools such as dashboards created in Power Bl as well as the use of telemetry,

achieving better decision making that consequently improved results year after year.

Keywords: Strategic alignment, information systems, information technologies, strategic

map, vending machines, visualization tools, Power Bl and telemetry.
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Introduccion

En la actualidad, el entorno empresarial experimenta cambios constantes y enfrenta
desafios exigentes. Una medida de suma importancia implica la sincronizacion estratégica
de los sistemas y las tecnologias de la informacién con el enfoque y las estrategias de la
empresa, lo cual se ha vuelto crucial para garantizar el éxito y mantener la competitividad

en las organizaciones.

En este contexto para las empresas que brindan servicio vending de maquinas
expendedoras representa un desafio dado que el activo principal de este negocio son las
maquinas expendedoras, las mismas que necesitan estar constantemente monitoreadas y
por ende donde la eficiencia operativa ademas de la experiencia del cliente es fundamental.
En este punto la integracion efectiva de los sistemas y las tecnologias de la informacion
con las estrategias del negocio adquiere una importancia excepcional (Coltman et al.,

2015).

El proposito de este informe se centra en demostrar mi habilidad para abordar
desafios complejos de forma integral y aplicar los conocimientos adquiridos durante mi
formacion en ingenieria de sistemas en un entorno empresarial real, tal como se presenta
en el caso de Vendomatia, una empresa que opera en el area de vending con maquinas
expendedoras en el departamento de Lambayeque. A través de un analisis detallado de esta
implementacion, se busca evidenciar como las decisiones en materia tecnoldgica pueden
mejorar la eficiencia operativa, respaldar una toma de decisiones fundamentada y fomentar

la satisfaccion del cliente.
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Este informe no solo refleja mi compromiso con la excelencia académica y
profesional, sino también mi dedicacion a innovar y contribuir al avance continuo de este

rubro a nivel nacional.

Al investigar los logros, los desafios superados y las lecciones aprendidas en este
proceso, el proposito no solo consiste en satisfacer los estandares de competencia
profesional, sino también en ir mas alla al presentar una perspectiva perspicaz y original
acerca de la interseccion entre la ingenieria de sistemas y la estrategia empresarial en un

contexto global cada vez mas interconectado y orientado por la tecnologia.
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Contenido

El contenido del presente informe se puede describir de manera efectiva en los

siguientes puntos:

1 Objetivo:

El principal proposito del presente, es Informar sobre la implementacion del
alineamiento estratégico de los sistemas de informacion y las tecnologias de la informacion
con el modelo y las estrategias del negocio de la empresa Vendomatica- Lambayeque el
mismo que se refleja en la optimizacién de los procedimientos empresariales con el
objetivo de elevar los indices de rendimiento y contrarrestar los distintos inconvenientes
identificados en el marco del suministro de servicios de venta automatica a través de

maquinas expendedoras.

2 Estructura

La estructura del presente informe estara constituida por: La caratula presentando el
titulo del informe, descripcion general de la experiencia, definicion de términos, producto
0 proceso que es objeto del informe, teoria y practica en el desempefio profesional, aportes
teodricos o practicos a la empresa Vendomatica donde se desarrollo el proyecto,

conclusiones, recomendaciones, referencias y anexos.

3 Temay Subtemas

Los principales temas y subtemas que tratara este informe son:

a. Aspectos generales del tema elegido.

b. Fundamentacion sobre el tema elegido.



c. Aportes y desarrollo de experiencias

d. Conclusiones y recomendaciones

13
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Capitulo I: Aspectos generales del tema elegido

1.1. Descripcion general de experiencia

Vendomatica Peru es una empresa peruana dedicada al rubro de vending o
expendio automatico de productos. Desde su establecimiento en 1999, la empresa ha
consolidado su posicion como una de las organizaciones lideres en su ambito a nivel

nacional.

La historia de Vendomatica Peru se remonta a sus inicios en Lima, donde
comenzo6 como una pequefia empresa con un numero limitado de maquinas
expendedoras. Sin embargo, gracias a su vision de negocio y al creciente interés en el
mercado peruano por los servicios automatizados, la empresa experimento un rapido

crecimiento.

En sus primeras etapas, Vendomatica Peru se dedicé principalmente a la
implementacion y operacion de maquinas expendedoras en lugares estratégicos como
oficinas, centros comerciales, hospitales, universidades y otros espacios con alto
trafico. La compafiia ofrecia una amplia gama de productos que iban desde bebidas y

aperitivos hasta articulos de cuidado personal y dispositivos electronicos.

Con el paso del tiempo, Vendomatica Peru fue diversificando su oferta y
expandiéndose a nuevos segmentos de mercado. A medida que la tecnologia avanzaba,
la empresa incorpord maquinas expendedoras mas sofisticadas y modernas, capaces de

ofrecer productos frescos como alimentos preparados, frutas y ensaladas.

Ademas de su expansion a nivel nacional, Vendomatica Per0 ha diversificado
su presencia en otros paises de la region, como Chile y Ecuador, consolidando asi su

posicién en el mercado latinoamericano. La empresa ha establecido alianzas
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estratégicas con distintas marcas y proveedores, lo que le ha permitido proporcionar

productos de alta calidad adaptados a las necesidades especificas de su clientela.

En la actualidad, Vendomatica Peru sigue introduciendo innovaciones en el
campo del vending, implementando tecnologias como el pago sin contacto y la
adaptacion personalizada de productos. La empresa ha logrado destacarse en su sector
debido a su dedicacion a la excelencia, la eficiencia operativa y la plena satisfaccion

del cliente.

Gracias a su trayectoria establecida y su perspectiva orientada hacia el futuro,
Vendomatica Peru se mantiene como una empresa destacada en el mercado peruano de
vending, ofreciendo opciones convenientes y asequibles para el acceso a productos en

una variedad de entornos.

MISION

“Generar el maximo valor para nuestros clientes, colaboradores, comunidades
y accionistas, satisfaciendo en todo momento y con excelencia las expectativas de

nuestros consumidores”.

VISION

“Ser lideres en todas las ocasiones de consumo de bebidas y alimentos en los

mercados donde participamos, siempre de forma rentable y sustentable”.

Valores y Principios:

Valores

1. Orientacidn al cliente y vocacion de servicio
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2. Integridad sustentada en respeto y justicia

3. Desarrollo integral del capital humano

4. Sustentabilidad y responsabilidad social

1. Orientacién al cliente y vocacidn de servicio

Nuestra prioridad es satisfacer y superar las expectativas de nuestros clientes y
consumidores a través de un servicio excepcional, respaldado por nuestra dedicacion y

constante ambicion de atender sus necesidades.

2. Integridad sustentada en respeto y justicia

Nos comprometemos firmemente con la veracidad. Nuestras acciones son
consistentes con nuestros pensamientos y palabras. Salvaguardamos los activos de la
empresa, el equipo y la comunidad. Reconocemos y valoramos la diversidad como una

caracteristica propia de nuestro tiempo.

3. Desarrollo integral del capital humano

Cultivamos un entorno que promueve la motivacion, la productividad y el
reconocimiento, impulsandonos hacia el logro de objetivos. Apoyamos las ambiciones
profesionales y los objetivos personales, alentando a cada individuo a determinar, a
través de sus acciones, el grado de su crecimiento. Las oportunidades de progreso y

desarrollo se derivan directamente de nuestros resultados.

4. Sustentabilidad y responsabilidad social

Tenemos una firme conviccidn en nuestro papel como agentes de

transformacion en nuestro entorno. En nuestras operaciones diarias, nos



17

comprometemos a atender las necesidades actuales sin comprometer las de las
generaciones venideras, siguiendo las directrices de un marco de Gobierno
Corporativo que nos orienta hacia la constante basqueda de una mejor calidad de vida

para todos.

Principios:

1- Enfoque en el cliente.

Coloca al cliente en el eje central de todas sus decisiones y actividades. Su
meta principal es reconocer y atender las necesidades y preferencias de los

consumidores de la empresa.

2- Enfoque en los colaboradores

La compafiia demuestra un compromiso firme hacia el bienestar y la
proteccion de su equipo de trabajo. Establece e incorpora iniciativas y directrices que
fomentan el cuidado integral de la salud fisica y emocional, asi como la salvaguarda
de la seguridad laboral. Esto abarca la ejecucion de entrenamientos especializados,
actividades preventivas para evitar accidentes y medidas orientadas al mantenimiento

de la salud.

3- Transparencia

se refiere a la practica de brindar informacion clara, precisa y accesible sobre
las actividades, operaciones, decisiones y resultados de la organizacién. Implica
establecer una cultura de apertura y honestidad en la que se comparta informacion

relevante con los empleados, socios comerciales, clientes y otras partes interesadas.
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4- Cambio e innovacion

La capacidad de adaptarse y responder a las nuevas tendencias, tecnologias y
demandas del mercado es esencial para mantenerse competitivo en un entorno

corporativo dindmico y en constante transformacion.

5- Orientacion a resultados.

implica que todos los miembros de la corporacion deben tener claridad sobre
las metas y objetivos de la empresa, asi como sobre su contribucion personal para
alcanzarlos. Ademaés, implica la necesidad de establecer indicadores y sistemas de

seguimiento que permitan evaluar el progreso y los resultados obtenidos.

Administrador
Centro
Distribucion
‘ 2
N v v v v
Supervisor Coordinador de , Coordinador Programacién y
o . Boveda =
de almacén Soluciones de ventas distribucion
Integrales
> v v
Auxiliares de Agente Tecn.u?o
almacén Carmier Servicio
Senior
| |
v l L4 \4 l
Equipo Equipo Técnico Técnico Equipo
Auxiliares de Agentes de Apertura y preventivo Técnicos
Servicio Servicio Cierre correctivo

Figura 1: Organigrama de la empresa
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Anadlisis Interno y Externo de la organizacién

Anadlisis Interno

Fortalezas

-Vendomatica cuenta con el respaldo financiero de Arcacotinental, grupo corporativo

que es la segunda embotelladora més importante de Latinoamérica.

-Por ser una empresa corporativa cuanta con un poder de negociacién para la compra

de productos a bajo precio y con diferentes marcas reconocidas en el mercado.

-Cuenta con una buena infraestructura fisica para el almacenamiento de productos en

lo diferentes centros de distribucién a nivel nacional.

-Aunque las maquinas expendedoras brindan atencion las 24 horas los 7 dias de la
semana, su disponibilidad esta sujeta al horario de atencion al cliente que mantienen

las empresas contratantes.

-La inclusiéon de diversas modalidades de pago se vuelve atractiva gracias a la
consideracion de las nuevas tecnologias ampliamente adoptadas en la actualidad,
como los monederos electronicos, las billeteras virtuales, los puntos de venta (POS)

para transacciones con tarjetas de crédito y debito, y proximamente la telemetria.

-La seguridad en cuanto a tener los productos dentro de las instalaciones de las

empresas y no tener la necesidad de salir del centro laboral.

-Las maquinas expendedoras estan equipadas con un software que realiza un
seguimiento minucioso del inventario de productos, lo que optimiza

significativamente el proceso operativo.
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Debilidades

-En el area logistica hay dependencia de pocos proveedores para el abastecimiento de
de productos de diferentes marcas, el 70% proviene de proveedores de lima, lo cual

hay momentos recurrentes donde hay quiebres, afectando a la venta.

-Area de compras es poco eficaz para conseguir proveedores que brinden servicios de
diferente indole y que nos permitirian reducir costos. En este punto hay un
procedimiento un poco engorroso, en el cual para el registro de un proveedor se
solicita varios formatos a llenar por parte del proveedor y que deben ser corroborados

por el are de control interno.

-Dificultad de conseguir personal calificado en el rubro por ser de poca expansion en
el pais, ha sucedido que una vez contratado el personal renuncia porque no era lo que

esperaba.

-Dependencia de un equipo de programacion de ruta para lograr eficiencia operativa:
de no tener eficiencia en el puesto, repercute en todas las areas, en logistica, Ventas,

Comercial, flota, area técnica, etc.

Anaélisis Externo

Oportunidad

-Tipo de negocio versatil que puede ingresar y crecer en diferentes canales como
condominios y edificios, Entidades educativas, empresas agroindustriales, hospitales

y clinicas, Oficinas, centros comerciales, Otros.

-El trabajo remoto (postpandemia) actualmente ha incrementado la demanda del

servicio vending, sin salir de casa u oficinas.
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-Atraccion de la atencion de las generaciones mas jovenes, como los millennials y
centennials, mediante la implementacion de tecnologias de vanguardia para facilitar

métodos de pago innovadores.

-Posibilidad de crecimiento en provincia, dado que las ciudades en provincia estan en

franco crecimiento poblacional y ademaés del desarrollo empresarial.

-Poder adquirir maquinas modernas con tendencia a la vanguardia para realizar las

compras automaticas y con lo Gltimo en tecnologias.

Amenaza

-Modelo empresarial que puede ser imitado con facilidad, ya que se considera
innovador y requiere una inversion minima, sobre todo si se opta por arrendar las
maquinas expendedoras. Su atractivo radica en su capacidad para atender a un grupo

especifico de clientes con necesidades particulares.

-La apertura de tiendas, almacenes o mercados de conveniencia cercanos que ofrecen

una amplia gama de productos.

-Nivel limitado de adopcién de la cultura de compras automatizadas, a pesar del
crecimiento observado en la respuesta de las empresas para satisfacer las demandas
de sus clientes. Los consumidores aun experimentan ciertas inseguridades al utilizar

métodos de compra distintos a los tradicionales.

-Recesion econdmica del pais.

-Futuras pandemias, por ejemplo, durante la pandemia del COVID, el servicio vending

se contrajo en un 70% del mercado de maquinas (casi al quiebre).
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-Posibilidad de manipulacién de las maquinas expendedoras para el robo de productos,
dado que, a pesar de estar ubicadas dentro de las instalaciones de los terminales,
existe la amenaza potencial de que puedan ser manipuladas de manera

malintencionada para obtener productos sin realizar el pago correspondiente.

-Un aumento en la calidad del servicio de entrega a domicilio, junto con un ajuste en
los costos asociados, especialmente durante la pandemia, cuando se observo un

incremento significativo en la demanda de servicios de entrega.

-Modificaciones normativas implementadas por la Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Administracion Tributaria (Sunat) o autoridades locales

gubernamentales.

Descripcion Actividad profesional

El autor del presente informe se dé desempefia como administrador de un
centro de distribucion llamado Vendomatica cedi Chiclayo en el departamento de
Lambayeque, desde el marzo del 2019, hasta el presente. Mis funciones principales

como administrador del centro de distribucion son:

Responsable de la operacion, de instalacion de maquinas expendedoras en
diferentes canales (empresas de diferentes rubros) asi como encargado de supervisar y
organizar la recepcion, almacenamiento en Almacen ademas reposicion y entrega de
productos snack, bebidas, chocolates y calientes (bebidas calientes), en un punto de
venta, que son las maquinas expendedoras, que es la razon de nuestro negocio
(servicio Vending). Con manejo de indicadores de eficiencia operacionales y manejo

de resultados financieros (Ebitda, presupuesto optimo, etc.)
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Como administrador y responsable de la operacidén contempla el apoyo en las
mejoras de procesos de las &reas, como Ventas, logistica, Boveda, Equipo técnico,
Equipo de agentes de Servicio, equipo administrativo, Programacion & distribucion y

coordinador de soluciones integrales, asi como el manejo del capital humano.

Responsable de la Capacitacion en el manejo de los equipos hand help,
aplicativo VEGA, instrucciones de funcionamiento en maquinas, cambio de precios en
maquinas, cambio de planogramas en canales etc. El equipo de Servicio, llamado
también equipo de agentes de servicio, quienes son los reponedores de productos en

maquinas expendedoras,

Liderar y brindar soporte al equipo técnico, responsable de atender, mantener y

corregir las observaciones y reclamos de los usuarios y/o clientes finales.

Manejo del sistema SAP, para creacion de Solped, de servicios generales,
pedidos de productos a proveedores, asi como liberaciones de érdenes de compra, la
creacion de preliminares para los pagos de comisiones de clientes (previa firma de
contratos). Manejo de aplicativos VEGA, que se usa para la creacion de sede legales y
sedes operativas, que son la base para la creacion de los PDV (puntos de venta), para
el control de las ventas. Manejo de aplicativos SAC, que es la base de la gestion y
atencion de las quejas y reclamaciones. y generacion de llamados de clientes, también
para la programacion de servicio técnico preventivo y correctivo, para el manejo de los

indicadores de servicio.

Definicion de Términos

Maquina expendedora: es un dispositivo automatizado que dispensa una

variedad de productos cuando se inserta una moneda, billete u otro método de pago.
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Estos productos pueden ser alimentos, bebidas, productos electronicos, boletos, y mas.
Las méquinas expendedoras son comunes en lugares como aeropuertos, estaciones de

tren, centros comerciales, oficinas y escuelas (Sanchez y Bayona-Oré, 2020).

Maquina Automatica: Una maquina automatica es aquella que puede realizar
su funcion o tarea sin intervencion humana una vez que se ha configurado
correctamente. Estas maquinas estan disefiadas para ejecutar una serie de pasos o
procesos de manera automatica, sin requerir la supervision constante de un operador

humano (Gajardo y Paz, 2019).

Planograma: Un planograma es un diagrama o disefio visual que se utiliza
comunmente en la industria minorista y de merchandising para optimizar la
disposicion y presentacion de productos en un espacio de venta, como una tienda o, en

este caso, una maquina expendedora (Suomi, 2008).

Hand help: Un "equipo handheld" hace referencia a un dispositivo electronico
portatil que se puede sostener con una mano. Este dispositivo sirve para capturar datos
de la venta de las maquinas, asi como la generacion de pedidos de productos en

maquinas (Putro et al., 2017).

Sistema SAP: o “Systems, Applications, Products in Data Processing”, es un
sistema informatico que posibilita a las empresas administrar una amplia gama de
aspectos, incluidos recursos humanos, finanzas-contabilidad, produccién, logistica,
entre otros. Las principales empresas a nivel global recurren a SAP para gestionar de

manera eficiente todas las etapas de sus modelos de negocio.

Sistema SAC: El "Sistema de Atencion al Cliente™ (SAC) se refiere a un

conjunto de procesos, herramientas y recursos para gestionar y responder a las
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consultas, quejas, problemas y solicitudes de sus clientes. El objetivo principal de este
sistema SAC es proporcionar un canal efectivo de comunicacion entre los clientes y la
empresa, garantizando una experiencia positiva para los clientes y fomentando su

satisfaccion y lealtad.

Sistema de Informacion: Se trata de un conjunto integrado de componentes

que funcionan en

conjunto para recopilar, procesar, almacenar y distribuir informacion con el
propdsito de respaldar la toma de decisiones, el control y la coordinacion dentro de
una organizacion. Estos sistemas pueden abarcar hardware, software, redes, bases de

datos, procedimientos y personal

especializado.

Tecnologias de la informacion: se refieren al conjunto de herramientas,
dispositivos, software y recursos utilizados para gestionar, almacenar, transmitir y
manipular informacion. Estas tecnologias son fundamentales para el funcionamiento

de las organizaciones en la era digital.

Gobierno corporativo de los sistemas de informacion: sesto se refiere a la
disciplina que se concentra en la administracion del rendimiento y los riesgos
vinculados a la tecnologia de la informacion en una organizacion.Ha evolucionado a
partir de principios de gestion como la gestidn cientifica y la gestidn de calidad total.
Historicamente, las decisiones de TI quedaban en manos de la gestion de TI, pero se
ha vuelto importante involucrar a todas las partes interesadas en el proceso de toma de

decisiones (Gaseta et al., 2005).
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Cobit: El Control Objectives for Information and Related Technologies
(COBIT) es un marco de trabajo empleado por directivos para abordar los requisitos
de control, los desafios técnicos y los riesgos empresariales en el &mbito de las
tecnologias de la informacidon. Este marco facilita el desarrollo de una clara politica de
control de TI, haciendo hincapié en el cumplimiento normativo y en el aumento del

valor de la T1 en una organizacion.

ISO/IEC 38500: Es un estandar internacional para el Gobierno de las
Tecnologias de la Informacién (TI). Este estandar proporciona un marco para gobernar
el uso de las TI dentro de una organizacién, estableciendo directrices y prioridades
para alcanzar los objetivos. La norma se aplica a empresas de cualquier tamafio y tiene
como objetivo promover el uso efectivo, eficiente y aceptable de las TI, brindando
confianza en el Gobierno de las TI de la organizacion y orientando a los responsables
de la gestion de las T1 hacia un uso adecuado. La norma ISO/IEC 38500 se
fundamenta en seis principios y tres procesos para respaldar la toma de decisiones
vinculadas con el uso de las Tecnologias de la Informacion (TI) dentro de una

organizacion.

ISO/IEC 27001: Se trata de una norma global que aborda la gestion de
sistemas de seguridad de la informacion (SGSI). Desarrollada por la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO) y la Comision Electrotécnica Internacional
(IEC), su proposito es brindar apoyo a las organizaciones en la proteccion de su
informacion y en la gestidn de riesgos relacionados. Esta norma especifica los
requisitos para la creacion, implementacion, mantenimiento y mejoramiento continuo

de un SGSI.
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GETI: La definicion de Gobierno de las Tecnologias de la Informacion
(GET]I) se refiere al conjunto de mecanismos mediante los cuales se supervisa y regula
el uso de las tecnologias de la informacidn en una organizacion con el fin de alcanzar

los objetivos previamente establecidos.

GPRS: tipo de conexion a internet que se realiza a través de un chip de

telefonia movil.

Medio de pago: Un medio de pago es cualquier forma o instrumento que se
utiliza para realizar transacciones financieras. Los métodos de pago simplifican el
intercambio de bienes y servicios al representar un valor monetario que se transfiere
de una parte a otra. Ejemplo: dinero en efectivo, transferencia bancaria, tarjeta de

crédito/debito, cheques, sistema pago electronico PayPal, etc

POS: punto de venta, por sus siglas en inglés Point of Sale es un aparato
electronico disefiado para procesar transacciones con todos los medios de pago como

Tarjetas, QR y billeteras electrénicas.

Chip: componente electrénico utilizado por el equipo POS para generar

conexion entre el POS y la cadena de pago.

QR: medio de pago utilizado por billeteras electrénicas para realizar un pago.

Caddigo de comercio: Es un numero identificador para cada negocio que

compra un equipo POS

Telemetria: La telemetria representa una herramienta crucial para recopilar y
transmitir datos en tiempo real desde lugares distantes, lo que facilita la supervision, el

analisis y la toma de decisiones fundamentadas en diversos sectores.
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Capitulo 11: Fundamentacion sobre el tema elegido

2.1. Sobre la Implementacion del Alineamiento estratégico de los sistemas de

informacion y las tecnologias de informacion con el modelo y las estrategias del

negocio de la empresa Vendomatica

Teniendo en cuenta la actualidad del mundo empresarial, en el cual toda
empresa debe adaptarse rapidamente a los nuevos tiempos, a una nueva realidad, muy
dinamica, es importante que toda empresa debe estar apoyada por un sistema de
informacion ademas de las tecnologias actuales, las mismas que deben trabajar
entrelazados con el mismo objetivo empresarial, para maximizar la eficiencia, la
efectividad y la innovacién en una empresa, ademas de reducir los riesgos, lo que

finalmente contribuye a su éxito y sostenibilidad a largo plazo (De la cruz et al., 2020).

Este alineamiento nos va a permitir lograr mejores resultados que nos
permitiran ser competitivos, liderar en el sector y adaptarnos a los nuevos tiempos,

logrando las siguientes mejoras:

1- Optimizacion de recursos: Cuando los sistemas y tecnologias de la informacion
estan alineados con las metas y las estrategias del negocio, se evitan inversiones
innecesarias que no aportan a los objetivos de la empresa. Por lo que esto nos

ayudara a ser mas eficientes en los recursos financieros y humanos.

2- mejoras de eficiencia: la alineacion de los sistemas y tecnologias de la informacion
con las estrategias del negocio nos permitird automatizar procesos y agilizar
operaciones, lo que conduce a una mayor eficiencia y productividad en la empresa
dado que los empleados se podran concentrar en las tareas de mayor valor agregado

en lugar de tareas repetitivas, logrando que la empresa sea competitiva en el sector.
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Toma de decisiones informadas: Los sistemas y tecnologias de la informacion al
estar alineadas a las estrategias del negocio, nos va a permitir a tener datos precisos
y oportunos para una toma de decisiones informadas, nuestros lideres podran
acceder a informacion relevante para la planificacion y ejecucion de estrategias, en

el corto mediano y largo plazo.

Innovacion y Adaptabilidad: Garantizar la sincronizacion entre los sistemas y las
tecnologias de la informacion con las estrategias empresariales fortalecera la
capacidad de la empresa para adaptarse de manera efectiva a un entorno
empresarial dindmico. Esta integracion fomentara la resiliencia organizativa y
facilitara la adopcidn agil de nuevas tecnologias, lo que resultara fundamental para

mantener la competitividad a largo plazo y capitalizar oportunidades emergentes.

Mejora de la comunicacion: La integracion de los sistemas y las tecnologias de la
informacion con las estrategias empresariales facilita una comprension mutua de los
objetivos estratégicos, promoviendo una comunicacion fluida que disminuye los
malentendidos y fomenta la colaboracidn entre las diversas areas de la

organizacion.

6- creacion de valor para el cliente: La integracion de los sistemas y tecnologias de

la informacién con las estrategias comerciales posibilitara el desarrollo de
soluciones que atiendan de manera mas eficiente las necesidades de los clientes,
generando un impacto perceptible en la experiencia del cliente. Esto conllevara a
una mejora notable en la experiencia del cliente y permitira cultivar relaciones mas

solidas y duraderas.

Reduccion de riesgos: la alineacion de los sistemas y tecnologias de la informacién

con las estrategias del negocio también puede ayudar a reducir riesgos, ya que va a
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permitir una mayor anticipacion y planificacion para los desafios tecnologicos y

cambio en el entorno empresarial.

La alineacion de los sistemas y tecnologias de la informacion con las
estrategias del negocio nos va a permitir resolver muchos problemas y nos permitira

lograr mejores resultados que nos permitiran ser competitivos.

Descripcion de problemas detectados

Los desafios que superamos a través de la integracion de sistemas y

tecnologias de la informacion con las estrategias empresariales incluyeron:

1. Reclamos por falta de mantenimiento preventivo y correctivo:

La empresa Vendomatica contaba con continuos problemas en las maquinas, se
presentan problemas técnicos, averias de componentes internos de las maquinas
expendedoras ademas de la necesidad de reemplazo de repuestos, mal servicio, dado
que el usuario final debia llamar y hacer seguimiento para encontrar una respuesta o

solucion a su queja.

Los técnicos llevaban su control mediante unos equipos nextel, el cual era solo
para que se reciba la Ilamada de atencién, de parte de una operadora, quien recibia la
Ilamada inicial, luego el técnico con el apoyo de una agenda personal debia apuntar y
darle una prioridad a criterio, no para hacer un seguimiento constante, 0 como un
manejo profesional, un indicador, etc. Toda esta problematica generaba una
percepcién de incomodidad, por las demoras, mal entendidos, es decir un mal servicio,
que terminaba varias veces con el retiro de la maquina, perjudicando en la venta 'y
reduccion de cuota de mercado de la empresa. Para reducir la incidencia de esta

problemaética debiamos concientizar al equipo técnico para que lleven un detallado
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control, muchas veces desgastante y se perdia el foco de su funcidn, por resolver temas

de documentos Yy revisiones o verificaciones

2. Inadecuada gestién del inventario en Almacén y Mala Reposicion en

Maquina

Frecuentemente se presentaba una dificultad en la reposicion de productos en
maquinas, presentandose una mala presentacion de cara al cliente, debido a que varios

carriles estaban vacios, generando una mala percepcion del usuario y/o cliente final.

Todo esto era debido a una falta de productos en Almacen, que a su vez
dependia de otras areas: Logistica, Comercial, quienes debian tener una buena

comunicacién para coordinar y no descuadrar los stocks.

El &rea de logistica debia generar los pedidos consolidados de cada proveedor e
independientemente para el area comercial, quien negociaba con los proveedores los
costos y el aseguramiento de stock. El area comercial debia enviar proyecciones
mensuales de venta por tipo de productos, para asi alertar al proveedor, que a su vez
deberia consolidar su carga para cada centro de distribucion. En este punto
dependiamos del proveedor para poder contar con los stocks adecuados, no habia
muchas opciones de proveedores para reemplazar productos descontinuados. Toda la

data se manejaba en un Excel y debia trabajarse en tablas dinamicas.

3. Problemas en la implementacion de Planograma de productos:

El manejo de planogramas también era un problema dado que al ver carriles
vacios que en varias oportunidades era por una mala reposicion del agente de servicio,
pero el problema mayor se daba en el manejo del planograma, dado que para tener un

buen planograma dependia del proveedor quien era el responsable de los quiebres, por
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la dependencia de su falta de prevision (o proyecciones mensuales), siendo este un

factor externo fuera de nuestro control.

El manejo de planograma debia manejarse por un responsable a nivel nacional
(del &rea comercial), que debia negociar los costos con el proveedor, también debia
conseguir productos que estén alineados con el tamafio de cada carril, es decir que
encajen y que debian previamente realizar pruebas in situ en las maquinas para
descartar atascos, ademas debian que escogerse algunas maquinas en algunos canales
para iniciar las pruebas frente a clientes y esperar su aceptacion y venta. Si pasaba la
prueba debia ampliarse hacia el resto de maquinas. Y todo esto manejando con la

Unica herramienta, un Excel.

Después se debia realizar una reunién para desplegar el nuevo planograma que

debia implementarse en todas las maquinas.

4. Poca informacion sobre perdida de productos por Robos y vandalismo:

Otro problema muy importante era el manejo de los contantes vandalismos en
las maquinas sobre todo en las maquinas de snack, que debian instalarse en zonas de
facil supervision o visibles a casetas de vigilancia para evitar dicho vandalismo, en
este punto no teniamos una claridad de cuanto producto se perdia dado que no habia
una herramienta de cruce de informacién, es decir los productos repuestos menos los
productos devueltos, dicha diferencia debia cuadrar con los productos vendidos, es
decir se debia hacer varios célculos para verificar el faltante de mercaderia que era por
el vandalismo. Por lo que solo nos enfocdbamos en la reposicion y no mediamos la
perdida de productos por este gran problema, que se complicaba ain mas si el agente

de servicio era deshonesto y podia sustraer los productos.
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2.2. Teorias y la practica en el desempefio profesional.

Fundamento teérico

Definiciones de Gobierno de T1

1- En su libro titulado "IT Governance: How Top Performers Manage IT Decision
Rights for Superior Results", Peter Weill y Jeanne W. Ross abordan el tema de la
gobernanza de tecnologias de la informacién (IT Governance) y como las
organizaciones lideres gestionan los derechos de decision relacionados con la

tecnologia para obtener resultados superiores.

El libro aborda la importancia de establecer una estructura sélida de
gobernanza de TI en las empresas, lo que implica tomar decisiones estratégicas
relacionadas con la adopcion y el uso de la tecnologia. Weill y Ross argumentan que
una gobernanza de TI efectiva puede marcar la distincion entre el éxito y el fracaso de

una empresa en un entorno impulsado por la tecnologia.

2- Steven De Haes y Wim Van Grembergen En su libro "Enterprise Governance of
Information Technology” el libro se enfoca en la gobernanza de la tecnologia de la
informacion en las empresas, un tema fundamental en la gestion y el triunfo de
cualquier organizacion en la era digital. Se destaca la relevancia de la alineacion de
la tecnologia de la informacion con los objetivos estratégicos de la empresa, asi
como la implementacién de un marco de gobierno efectivo para asegurar la 6ptima
utilizacion de los recursos de Tl y la gestion de los riesgos asociados con la
tecnologia. También se analizan las mejores practicas para asegurar que la
tecnologia de la informacion agregue valor y mejore el rendimiento general de la

organizacion (Haes et al., 2020).
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3- COBIT (Objetivos de Control para Tecnologias de la Informacion y Relacionadas) -

ISACA (Asociacion de Auditoria y Control de Sistemas de Informacion)

Es el conjunto de responsabilidades y practicas ejercidas por el Consejo de
Administracion y la alta direccion para proporcionar direccidn estratégica, garantizar
que los objetivos se logren, evaluar los riesgos y recursos, medir el desempefio y

garantizar que la organizacion se beneficie de la optimizacion de la tecnologia.”

4- ITIL (Information Technology Infrastructure Library): En ITIL, el gobierno de TI
se dedica a la implementacion de controles y mecanismos para garantizar la calidad
de los servicios de TI, la gestion adecuada de los recursos, la mitigacién de riesgos
y el cumplimiento de los requisitos legales y regulatorios. Este enfoque también
implica la toma de decisiones y la asignacion de responsabilidades para asegurar la

eficiencia y efectividad de las operaciones de TI.

5- ISO/IEC 38500: La descripcion que proporcionas evidencia corresponder a la
norma ISO/IEC 38500, la cual proporciona directrices para la gestion efectiva de
tecnologias de la informacion (T1) en una organizacion. Esta norma se enfoca en la
gobernanza de T1 y establece los principios, conceptos y modelos necesarios para
garantizar que la gestion de T1I esté alineada con los objetivos estratégicos del

organismo de gobierno de una compafiia.

Definiciones de Gobierno corporativo de Tl

Definicion 1: se refiere al conjunto de principios, politicas y procesos que
rigen la toma de decisiones y la gestion de los recursos tecnologicos de una

organizacion para garantizar la alineacion con los objetivos empresariales, la
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proteccion de activos y la maximizacion del valor de la informacién (Weinzimer,

2022).

Definicion 2: El texto se enfoca en establecer responsabilidades definidas y
promover la transparencia en la toma de decisiones relacionadas con la tecnologia de
la informacién, involucrando a la alta direccion y a los consejos de administracion en
la supervision de las iniciativas de TI (Norfolk, 2005). Los autores también abordan
temas como la identificacion y evaluacion de riesgos de seguridad de la informacion,
la implementacion de controles y politicas de seguridad, la planificacién de la

continuidad del negocio, la gestion de incidentes y la auditoria de seguridad.

La guia presentada en el libro tiene como objetivo ayudar a las organizaciones
a mejorar sus practicas de gobierno corporativo de sistemas de informacién y asegurar
la proteccion y privacidad de los datos en un entorno cada vez mas digitalizado y

propenso a ciberataques.

Definicion 3: Las partes interesadas (stakeholders) influyen en el Gobierno
Corporativo de Tl 'y como se pueden gestionar las relaciones con dichas partes
interesadas para garantizar determinaciones informadas y responsables en el ambito de
la tecnologia de la informacion. Asi mismo se argumenta que el gobierno corporativo
de los sistemas de informacidn debe considerar los intereses y expectativas de todas
las partes interesadas, incluyendo accionistas, empleados, clientes, proveedores y la

sociedad en general (Hickman y Akdere, 2019).



Tabla 1:

36

Contribucion Teorica sobre el término “Gobierno Corporativo™

Autor

Contribucién Teoria

(Rusu y Viscusi, 2017)

Un s6lido gobierno corporativo proporciona una estructura que
facilita el establecimiento de los objetivos de la organizacion, la
planificacion de la forma en que deben alcanzarse y, por altimo,
el seguimiento del progreso hacia la consecucion de dichos

objetivos.

(Mufoz y Villegas, 2011)

Las entidades y estructuras legales incorporadas en el gobierno
corporativo tienen como propdsito regular y restringir el

ejercicio del poder y control dentro de la empresa.

(Hamdan et al., 2019)

El impacto positivo de un gobierno corporativo no solo esta
relacionado con las préacticas adoptadas en el consejo de
administracion, sino también con la manera en que se comunica
la informacion y se mantiene la transparencia, lo que permite a
todas las partes interesadas monitorear completamente el

desempefio de la empresa.

(Quintine et al., 2021)

Se analiza la interrelacion de los principales actores en una
empresa, incluyendo accionistas, directores y el alto mando
ejecutivo. Paralelamente, se examinan mecanismos regulatorios
y de autorregulacion para fomentar la adopcién de mejores
practicas en los marcos de gobierno corporativo. Este contexto
se estructura con el propdsito de promover una gestion sélida en

el gobierno corporativo y aumentar el valor de la empresa.

(Santos, 2020)

Un efectivo gobierno corporativo juega un papel crucial en la
mitigacion de riesgos, fortalece la confianza de los accionistas y
de otras partes interesadas como proveedores, empleados,
clientes, directivos, administradores, medios de comunicacion y
auditores externos, lo cual resulta en una mayor rentabilidad

para los accionistas de las empresas.

Normas estandares para la implementacion de gobierno de tecnologias de

la informacioén:

Se trata de un conjunto de pautas y practicas Optimas para administrar y

supervisar los recursos tecnoldgicos de una empresa. Las directrices incluyen:
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1- ITIL (Information Technology Infrastructure Library): ITIL representa un conjunto
de directrices practicas para la gestion de servicios de tecnologia de la informacion.
Su propdsito es proporcionar un marco que permita la alineacién de los servicios de
TI con los requisitos empresariales, al tiempo que se mejora la calidad del servicio
y se reducen los costos. Inicialmente concebido por la Oficina del Gobierno de
Comercio del Reino Unido (OGC) en la década de 1980, ha experimentado una

evolucion significativa a lo largo del tiempo.

2- COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies): Se centra
en el control y la gestion de los procesos de TI, y proporciona una guia para alinear
los objetivos de TI con los objetivos del negocio. COBIT fue desarrollado por
ISACA 'y se lanz6 por primera vez en 1996. La organizacion ISACA (Information
Systems Audit and Control Association), es una asociacion internacional sin fines
de lucro fundada en 1969, que se enfoca en la auditoria, el control y la seguridad de

los sistemas de informacion (ISACA, 2012).

3- ISO/IEC 38500: El enfoque de esta norma a nivel internacional se dirige hacia la
gestion de la tecnologia de la informacion, ofreciendo principios y pautas dirigidas
a directivos y administradores de una entidad, con el propoésito de asegurar el
empleo efectivo, eficiente y adecuado de las soluciones tecnoldgicas. La ISO/IEC
38500, concebida en 2008 por la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO) y la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC), se erige como un marco

fundamental en la gobernanza de TI.

4- ISO/IEC 27001: Este estandar, disefiado para la gestion de la seguridad de la
informacion, conlleva implicaciones sustanciales para la gobernanza de las

tecnologias de la informacion. Su enfoque radica en estipular los criterios
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necesarios para instaurar, ejecutar, preservar y potenciar un sistema de gestion de

seguridad de la informacion en el seno de una entidad.

5- NIST SP 800-53: El Instituto Nacional de Estdndares y Tecnologia (NIST) de los
Estados Unidos ha publicado este estandar, el cual ofrece controles de seguridad y
medidas de proteccion para sistemas y entidades de tecnologias de la informacion

del &mbito federal.

COBIT (Control Objetives for Information and Related Technology)

COBIT es un marco de trabajo (framework) para el gobierno y la gestién de las

tecnologias de la informacion (T1) empresariales y dirigido a toda la empresa.

Desde su origen en 1996, ISACA ha respaldado este marco, y la méas reciente
version disponible es COBIT 2019. En su version inicial, COBIT se presentd como un
acronimo que denota "Control Objetives for Information and Related Technology”
(Objetivos de Control para la Informacién y Tecnologia Relacionada), dirigido
principalmente a auditores de tecnologias de la informacion. La iteracion mas reciente
toma en consideracion a diversas partes interesadas, no unicamente el departamento de
TI de una empresa, sino también a otras entidades como la Junta Directiva, la

Direccidn Ejecutiva y los equipos de auditoria, entre otros.

El concepto de Tl empresarial abarca toda la tecnologia y procesamiento de
informacion utilizados por una empresa para cumplir sus objetivos, sin importar la
ubicacion especifica dentro de la organizacion. En resumen, la Tl empresarial

trasciende el ambito del departamento de T1 de una entidad.
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Evolucion Historica del gobierno de Ti, de acuerdo a Cobit.

Es un marco de gobierno de Tl que ayuda a las empresas a desarrollar,
organizar e implementar estrategias en torno a la gobernanza y la gestién de procesos

de Tl y de los recursos de la organizacion (Selig y Wilkinson, 2008).

1- COBIT 1.0: En 1996 se presento la primera edicion de COBIT, con un enfoque
primordial en el control y la auditoria de tecnologias de la informacién. En sus
inicios, su proposito fundamental fue asistir a las organizaciones en asegurar la

integridad y seguridad de sus sistemas de informacion.

2- COBIT 2.0: La segunda versién, lanzada en 1998, amplio su alcance para abordar la
alineacion de TI con los objetivos comerciales. Se introdujeron nuevas

herramientas y técnicas para mejorar la gestion y el gobierno de la tecnologia.

3- COBIT 3rd Edition (2000): La tercera edicion de COBIT se enfocoé en la alineacion
entre el negocio y la tecnologia de la informacion. Introdujo el enfoque de los
objetivos de control de TI (IT Control Objectives) y los indicadores clave de

rendimiento (Key Performance Indicators, KPIs).

4- COBIT 4.0: Esta version, lanzada en 2005, mejoré la comprension y aplicabilidad
del marco, proporcionando una estructura mas clara para el gobierno y la gestion de
TI. Esta version proporcion0 una integracién mas solida entre COBIT y otros
marcos y estandares de la industria, como ITIL y ISO 27001. También se hizo

hincapié en la gestion de riesgos.

5- COBIT 5: En el afio 2012, ISACA introdujo COBIT 5, una versién ampliada y
mejorada que abordaba no solo el gobierno de T, sino también la administracion

empresarial en su totalidad. COBIT 5 se fundamenta en cinco principios
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fundamentales: atender las demandas de las partes interesadas, abarcar el ciclo
completo desde el principio hasta el final, aplicar un enfoque integral, diferenciar

entre la gobernanza y la gestion, y posibilitar una vision global e integrada.

6- COBIT 2019: La version més reciente de COBIT es COBIT 2019, que se lanzé en
2018. Esta version incorpora los conceptos de la transformacion digital y la
evolucion de la tecnologia en el gobierno corporativo. Esta Gltima versién de
COBIT se enfoca en los sistemas empresariales y la gestion de la informacién en un
contexto mas amplio de gobierno corporativo. En esta version se define un término

como GETI, (Gobierno empresarial de la informacion y Tecnologia).

Gobierno empresarial de tecnologia de la informacion (GETI)
Gobierno Corporativo de Tl
Gobierno de Tl

Administracion

Control
Auditoria
Cobit 1 Cobit 2 Cobit 3 Cobit 4 Cobit 5 Cobit 2019
1996 1998 2000 2005-2007 2012 2018

Figura 2: Evolucion — Cobit:

DEFINICION DE AREAS DEL GOBIERNO DE LAS TI

En consecuencia, el propdsito central del gobierno de las tecnologias de la
informacion y su progreso se enfocan en las cinco areas primordiales de la gobernanza
de TI, que se entrelazan mediante la generacion de valor para los distintos grupos de
interés. Estas cinco areas (Figura 4.1) estan constituidas por las dos variables de
resultados que integran la finalidad principal (proporcionar valor y gestionar el riesgo)

y tres variables instrumentales: alineacion estratégica de las T1 con la estrategia de
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negocio, gestion de los recursos T1 de la organizacion y medicion del desempefio de

las T (Devos et al., 2012).

Este procedimiento no se encuentra en un sistema aislado. Por el contrario, el
entorno tiene un impacto significativo en la determinacion de los valores de los grupos
involucrados que apoyan la creacion de valor, junto con la mision y vision de la

entidad.

En este sentido, aspectos como la cultura y la ética de la organizacion y la
comunidad en la que se asienta, las leyes y regulaciones aplicables, o las practicas
generalmente admitidas en el sector o industria afectan tanto a las finalidades como a

las herramientas del gobierno de las T1 (Toomey, 2009).

Gestion de Recursos Tl

Valor derivado

de las Tl
Alineacion Valor para el Gestion del
Estratégica de las Inversor Riesgo
Tl con el negocio
Medir
Rendimiento

Figura 3: Gestion de recursos Tl

1-Alineacion de las T1 con el negocio

En la gobernanza de las tecnologias de la informacion, la alineacion implica
mas que la integracion estratégica entre la futura organizacion de Tl y la futura

organizacion empresarial. También implica que las actividades de T1 estén en
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consonancia con las operaciones comerciales actuales. Sin duda, lograr la alineacion
de T1 se vuelve complicado cuando el modelo de negocio no esta claramente integrado
y compartido en las diversas unidades y departamentos que conforman la

organizacion.

Por lo tanto, la alineacion de TI con el negocio permite (Espinoza, 2018):

* Garantizar la alineacion de la estrategia de TI con la estrategia empresarial.

* Asegurar que los servicios de TI se alineen con los parametros establecidos en la
estrategia, incluyendo la entrega oportuna y dentro del presupuesto, con la
funcionalidad adecuada y los beneficios previstos, lo cual constituye un aspecto
crucial de la alineacion y la generacion de valor. Esto se lleva a cabo a través de
evaluaciones y expectativas definidas claramente, como el Cuadro de Mando Integral

(CMI) del negocio.

* Orientar la estrategia de TI para que las inversiones en sistemas que respalden el
negocio lo transformen o establezcan una infraestructura que permita el crecimiento

y la competencia en nuevos ambitos.

» Tomar decisiones reflexivas sobre los recursos de TI, como la expansion a nuevos
mercados, el direccionamiento de estrategias competitivas, el aumento de los

ingresos totales, la mejora de la satisfaccion del cliente y la retencion del mismo.

La alineacion requiere procesos administrativos planificados y con un

propésito claro, como:

» Fomentar la conciencia del papel estratégico crucial de las TI en el nivel directivo

mas alto.
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* Definir el papel que las TI deben desempefiar.

* Establecer estandares y procedimientos para las Tl basados en los principios
fundamentales del negocio. Por ejemplo, la iniciativa de "ampliar el alcance con los
clientes a nivel global” puede traducirse en "consolidar la base de datos de clientes y

regular su procesamiento™.

« Evaluar el impacto de la infraestructura de Tl y la cartera de proyectos en el negocio.

* Valorar los beneficios generados por los proyectos de TI después de su

implementacion.

Con el fin de simplificar la alineacion de las T con el negocio y la
implementacion del gobierno de T, se han propuesto varios modelos.
Cronologicamente, el primer modelo de alineacion fue desarrollado por Henderson y
Venkatraman (1993) y es conocido como Modelo de Alineacion Estratégica (Strategic

Alignment Model-SAM). Este modelo se apoya en dos elementos fundamentales:

-Alineacion estrategica, que postula que la estrategia de TI debe articularse en
términos de dominio externo (posicionamiento de la organizacion en el mercado de
TI) y dominio interno (configuracion y gestion de las infraestructuras internas de TI).
La alineacidn estratégica es igualmente pertinente en el &mbito empresarial, con

atributos similares pero enfocados en el negocio.

-Integracion funcional, que abarca dos tipos de integracion funcional: estratégica y
operativa. La integracion funcional estratégica se refiere a la relacion entre la
estrategia empresarial y la estrategia de TI, considerando elementos externos de

importancia crucial en la basqueda de una ventaja competitiva. En tanto, el dominio
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interno implica la relacion entre los procesos empresariales y la infraestructura de Tl

que los respalda. (Calder y Watkins, 2015).

- La integracion operativa cubre el dominio interno y pretende enlazar la estructura y

procesos de la organizacion con la estructura y procesos de TI.

El modelo establece dos relaciones cruzadas entre dominios en las que la
estrategia de negocio juega el rol de conductor (driver) y otras dos relaciones donde la
estrategia de T se comporta como facilitador (enabler) (@gland, 2016). Ademas,
detallan los posibles escenarios de alineacién estratégica, donde se proponen enfoques

para abordarlos:

* El enfoque de ejecucion de la estrategia representa la solucion mas convencional en
la que la infraestructura de TI se adapta para proporcionar soluciones personalizadas
a la organizacion. Comienza cuando se establece una estrategia empresarial que guia

el disefio de las estructuras organizativas y la infraestructura de TI.

* El enfoque a través de la transformacion de la tecnologia también surge a partir de
una estrategia empresarial, pero se centra en su implementacion a través de una
estrategia de T apropiada, requiriendo la articulacion de una serie de procesos e

infraestructuras de TI.

* El enfoque potencial competitivo condiciona la estrategia empresarial en funcion de
las capacidades proporcionadas por las tecnologias emergentes. Comenzando con
una estrategia de T1I, se establecen una serie de objetivos empresariales y un conjunto

correspondiente de infraestructuras y procesos organizacionales.

« El enfoque de nivel de servicio tiene como objetivo construir una organizacion de

servicios de TI. Esto implica comprender la dimensidn externa de la estrategia de Tl
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junto con el disefio interno correspondiente de las infraestructuras y los procesos de

TI.

El modelo establece dos relaciones cruzadas entre dominios, donde la
estrategia empresarial actia como motor (driver), y otras dos relaciones donde la
estrategia de TI funciona como facilitador (enabler). Ademas, describe posibles

escenarios de alineacion estratégica junto con enfoques para abordarlos.

Aunque el modelo SAM reconoce la necesidad de una alineacion continua, no
proporciona un marco para gestionar dicha alineacion. Van Der Zee y De Jong (1999)
propusieron el Cuadro de Mando Integral (CMI) como herramienta para lograr la

alineacion.

Basandose en el modelo SAM, se han hecho otras propuestas que incorporan
mas dimensiones para evaluar el proceso de alineacion (por ejemplo, Maes, 1999), o
que adoptan un enfoque mas practico. Por ejemplo, Smaczny (2001) desarrolla un
modelo alternativo que sostiene que la alineacion debe mantener una sincronizacion
continua entre la estrategia empresarial, la estrategia de TI, los planes operativos
empresariales y los planes operativos de TI. La sincronizacion entre los lideres de Tl'y
las unidades empresariales garantizaria una alineacion mas eficiente y efectiva (Ako-

Nai y Singh, 2019).

En la misma linea practica, otros trabajos han examinado los factores que
acttian como obstaculos o barreras para la alineacion, y que deben superarse para que
la organizacion pueda aprovechar el potencial de las T1. Broadbent y Weill (1998) las

clasifican de la siguiente manera:
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* Barreras de expresion, que surgen en el contexto estratégico de la organizacion y en
el comportamiento de los altos directivos, e incluyen la falta de direccién en la

estrategia empresarial.

* Barreras de especificacion, que emergen debido a la situacion de la estrategia de TI
de la organizacion, e incluyen situaciones como la falta de participacion de Tl en la
estrategia empresarial o la separacion de discursos entre los responsables

empresariales y de TI.

* Barreras de implementacion, que surgen cuando existen limitaciones financieras,

técnicas o politicas en las infraestructuras de TI.

Business TI
Estrategia de
Externo Estrategia de €« ] p| tecnologiasdela
Negocio informacion
r Y v 7 Y
Automatizacion :‘ﬂ:: Winculacidn
v A 4
Alineacian Infraestructura
Interno Estratégica de las | g......._.____ de Sistemas de
Tl con el negocio informacion y

Procesos

Integracion Funcional

Figura 4: Integracion Funcional 1
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Figura 5: Integracion Funcional 2
Tabla 2:

Factores criticos de éxito para alinear los planes de Tl con la estrategia de negocios:

# Factores criticos de éxito score
1 | Compromiso de la alta direccion con el uso estratégico de las Tl 4.34
2 | Conocimiento de la administracion de T1 sobre los negocios de la empresa 4.26
3 | Confianza de la alta gerencia en el departamento de TI 4.20
4 | El departamento de SI/TI provee servicios eficientes y confiables a los usuarios | 4.12
de los otros departamentos de la empresa
5 | Hay comunicacion frecuente entre los usuarios y el departamento de SI/TI 4.07
6 | El personal de SI/TI se mantiene al dia con los avances en Tl 4.10
7 | El nivel de negocios y la administracion de Tl trabajan en conjunto para 4.06
priorizar el desarrollo de aplicaciones.
8 | Los objetivos y metas del negocio son conocidos por la administracion de Tl 4.06
9 | El departamento de T1 es responsable por las necesidades de los usuarios. 4.03
10 | La alta gerencia esta bien informada sobre Tl 4.00
11 | El departamento de TI debe a menudo poder identificar formas creativas de 4.00
usar las Tl de manera estratégica.
12 | El plan de negocios corporativo esta disponible para la administracion de Tl 4.00
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De forma anéloga, Garcia-Pefialvo (2018) ha identificado una serie de factores
que facilitan o dificultan el proceso de alineacion. Los encargados de las tecnologias
de la informacion deben considerar estos factores y mantener una supervision
constante durante el proceso de alineacidn, el cual implica: (1) establecer un conjunto
de metas y formar un equipo; (2) comprender la relacion entre las Tl y el negocio; (3)
analizar y dar prioridad a las discrepancias no deseadas existentes; (4) definir acciones
para mejorar la alineacion a través de la gestion de proyectos; (5) seleccionar y evaluar

los criterios de éxito; y (6) mantener la alineacion.

Tabla 3:
Factores facilitadores e inhibidores de la alineacion, segun Garcia-Pefialvo (2018)
Facilitadores Inhibidores
-Apoyo de la alta direccion a las T -Poca relacion entre las Tl y el negocio.

-Tener en cuenta las Tl a la hora de la | -No priorizar adecuadamente las inversiones

planificacion estratégica. enTI
-Las TI deben comprender el negocio. -Las Tl no consiguen apoyos ni
-Asociacion entre las Tl y el negocio. COmpromisos.

-Adecuada priorizacién de los proyectos de | -Las Ti no comprenden el negocio.

TL -La alta direccion no apoya a las Tl.

-Las TI demuestran liderazgo. -Los directivos de TI carecen de liderazgo.

Posteriormente, Yoshikuni y Albertin (2020) elaboraron una herramienta para
evaluar la alineacion estratégica basada en un detallado modelo de madurez que abarca
seis criterios estratégicos fundamentales: comunicacion, valoracion de competencia y
valor, gobernanza, colaboraciones o asociaciones, tecnologia, entorno y madurez de
capacidades. Recientemente, Sledgianowski, Luftman y Reilly (2004) junto con
Sledgianowski y Luftman (2005) desarrollaron el modelo SAMA (Strategic Alignment
Maturity Assessment) para medir el nivel de alineacidn estratégica utilizando estos
seis criterios. En términos generales, la evaluacion del nivel de alineacidn se puede

llevar a cabo a través de un modelo de madurez. Estos modelos establecen una escala
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que abarca desde 0 (sin madurez) hasta 5 (estado 6ptimo de madurez). La
implementacién de los modelos de madurez permite que la organizacién comprenda su
situacion actual y potencial en términos de estrategia, lo que le ayuda a evaluar su
posicion presente y su posible evolucion en comparacion con un conjunto de mejores

practicas (Yassine et al., 2018).

Tabla 4:
Definiciones de alineamiento estratégico entre negocio y las Tl

Autores Afo Definicion

Hendersony | 1993 | Alineamiento es el grado de ajuste e integracion entre la estrategia
Venkatram de negocios, la estrategia de T1, la infraestructura de negocios, y la

infraestructura de TI.

Reichy 1996 | Alineamiento es el grado en que la mision, los objetivos y planes
Benbasat contenidos en la estrategia de negocios son compartidos y

soportados por la estrategia de TI.

Lutfmany | 1999 | Alineamiento se refiere a que la organizacidn esta utilizando las
Brier tecnologias de la informaciones situaciones dadas, de manera
oportuna, y que sus acciones son congruentes con la estrategia de

negocios, metas y necesidades.

Mackeeny | 2003 | El alineamiento existe cuando las metas de una organizacién y sus
Smith actividades y los sistemas de informacion que la soportan se

encuentran en armonia.

Cambpbell | 2005 | El alineamiento es cuando el negocio y TI se encuentran trabajando

juntos para alcanzar una meta comun.

Abraham 2006 | La alineacion estrategica, en pocas palabras, es “todos remando a la
misma direccion”. Cuanto mas estrecho sea el vinculo y mejor sea
la alineacion, la probabilidad de una ejecucion corporativa exitosa
se fortalece.

Chany 2007 | Grado en que la estrategia de negocio y sus planes, y la estrategia de

Reich Tl y sus planes, se complementan el uno al otro.

Tallony 2011 | Grado de ajuste entre las tecnologias de la informacion y las

Pinsonneault estrategias de negocios.
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Investigaciones empiricas confirman una asociacion favorable entre la alineacion de
las tecnologias de la informacion y los resultados de las organizaciones:

Autores Afo Hallazgos de la investigacion

Chan, Huff, Barclayy | 1997 | Se ha evidenciado una correlacion positiva entre el

Copeland alineamiento  estratégico de los  sistemas  de
informacion/tecnologia y la eficacia de esta unidad con el
desempefio general de la empresa.

Croteau, Solomon, | 2001 | Laalineacion entre la estructura organizativa y las tecnologias

Raymond y Bergeron de la informacion predice los resultados de la empresa.

Sabherwal y Chan 2001 | La alineacion conduce a un mejor desempefio en la mayoria
de las empresas, con excepcion de aquellas con una estrategia
defensiva.

Kearns y Sabherwal | 2007 | La correspondencia entre el plan empresarial y el plan de
tecnologia de la informacion se relaciona de manera coherente
con la utilizacion de las T1 para obtener ventajas competitivas.

Chan, Sabherwal y | 1997 | Los hallazgos revelaron que en la mayoria de las compafiias,

Tacher la alineacion tuvo un impacto favorable en el rendimiento
general de las organizaciones.

Oh y Pinsonneault 2007 | La alineacion se vincula con la reduccion de costos, el
aumento de las ventas y una mayor rentabilidad.

Tallon 2008 | La alineacion estd relacionada con un valor empresarial
superior, excepto en aquellas que optan por una estrategia
operativa de excelencia.

Tallony Pinsonneault | 2011 | La alineacion guarda una relacién positiva con el desempefio

empresarial, ya que inicialmente influye en la agilidad, lo que

se convierte en un factor distintivo dentro de la empresa.

2-Valor generado por las Tl

En tiempos anteriores, el valor de la tecnologia de la informacion se evaluaba

segun la reduccién de costos o el aumento de la productividad. En la actualidad, el

valor de la tecnologia de la informacion se determina por la calidad de la informacion

crucial que proporciona a la organizacion, permitiendo asi una respuesta agil

(Contreras y Salas, 2020).
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Ferndndez (2009) sefiala la importancia de contar con mecanismos que

posibiliten mediciones precisas para evaluar integralmente las tecnologias de la

informacion y tomar decisiones acerca de su gestion. Esto permite que los lideres

directivos de la organizacién estén al tanto del progreso de la empresa en relacion con

los objetivos establecidos.

Tabla 6:

Responsabilidades relacionadas con la medicién del desempefio, seguiin Fernandez y

Piattini (2012)

Responsabilidad del

consejo de direccion

Responsabilidad del
Gerente (CEO)

Responsabilidad del
Gerente de las T1 (CIO)

-Garantizar que las estrategias
de las tecnologias de la
informacion se formulen en
base a expectativas
comerciales precisas y que
estas expectativas se evallen
constantemente.

-Trabajar en conjunto con el
director para establecer y
supervisar los indicadores
clave de rendimiento.
-Asegurarse de que las
inversiones en tecnologia de
la  informacién  generen
beneficios y un riesgo
controlado, y de que los
presupuestos sean viables y
estén alineados con la
situacion financiera general

de la organizacion.

-Garantizar una estrecha

vinculacion  entre  los
objetivos comerciales y las
métricas de rendimiento.

-Implementar un sistema de
incentivos para aquellos que
se comprometan con la tarea
de evaluar el desempefio.

-Incorporar el plan de
inversiones y presupuestos
de tecnologias de la
informacion en el plan
financiero general,
asegurandose de su
viabilidad,

alcanzabilidad.

equilibrio vy
-Proporcionar informes
periddicos al consejo de
administracion sobre los

avances de las mediciones.

-Elaborar y administrar el
presupuesto de tecnologias de
la informacién, incorporando

estrategias a corto y largo

plazo.

-Desarrollar un plan de
medicion de  desempefio
realista que incluya los

indicadores apropiados.
-Trabajar en colaboracion con
el director para implementar
un sistema de gestion vy
evaluacion del rendimiento.
-Implementar los indicadores
utilizados por el director de
tecnologias de la informacion
de tal manera que cumplan
con los objetivos comerciales,
asignandoles valor financiero

si es posible.
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4-Gestion de los riesgos

Las empresas deben gestionar el riesgo que podria amenazar y tener un
impacto adverso en sus operaciones y procesos, poniendo en peligro la realizacion de
sus metas. En el contexto de la tecnologia de la informacién, es crucial examinar como
preservar el valor empresarial a través de la seguridad que las T1 brindan para
resguardar sus activos, mantener la continuidad de los servicios y recuperarlos tras un
desastre. Al disefiar sus estrategias futuras, también deben evaluar los nuevos riesgos
que surgen a raiz de la integracion de las Tl en los procedimientos y enfoques de la

organizacion (Kosasi et al., 2020).

Sistema de
Gestion de Riesgos

Estratégicos Informacion Cumplimiento
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Figura 6: Sistema de Gestion de Riesgos

5-Gestion de los recursos TI

Van et al. (2007) categoriza los recursos de tecnologia de la informacion de la
siguiente manera: Datos, abarcando elementos de datos en su sentido mas amplio,

tanto estructurados como no estructurados, que pueden incluir graficos, sonido, etc.;
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Aplicaciones, que comprenden la combinacion de procedimientos manuales y
automatizados; Tecnologia, englobando hardware, software, sistemas operativos,
sistemas de gestion de bases de datos, entre otros; Instalaciones, que abarcan los
recursos destinados a alojar y respaldar los sistemas de informacion; y Personal, que
incluye las habilidades del personal, su conocimiento, conciencia y productividad para
planificar, organizar, adquirir, proporcionar soporte y controlar servicios y sistemas de

informacion.

Tabla 7:
Contexto del gobierno empresarial de la informacion y tecnologia

Contexto del gobierno empresarial de la informacion y tecnologia

- -

De Haes, Steven; W. Van Grembergen; Enterprise Governance of Information Technology

Tabla 8:
Diez més importantes preocupaciones organizacionales en la administracion de las Tl
(2014) - Fuente: Kappelman (2014)

Preocupaciones de la administracion de Tl 2014

[3XY

Alineamiento del negocio con Tl

Seguridad/Privacidad

Agilidad en los negocios/Flexibilidad

Productividad de los negocios

Tiempo de ingreso al mercado T1/Velocidad de despacho

Proposicion de valor de Tl para el negocio

Velocidad del cambio en los negocios

Innovacion

©| O N| o g & W DN

Reduccidn de costos de negocio/Control

Ingresos generados por proyectos de TI

=
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Capitulo I11: Aportes y desarrollo de experiencias

3.1. Aportes teodricos o préacticos a la empresa

Definicion de estrateqgias o la estrateqgias y las tacticas asociadas

Objetivo: Aumento de ingresos x venta en un 10% cada afio.

Estrategia: Desarrollar una diferenciacion en los canales con mayor potencial.

Tacticas:

- Tener un acercamiento estrecho con empresas para ser su socio estratégico, en

beneficio de su personal, generando una mejor clima laboral.

- Instalar maquinas en empresas con mayor cantidad de trabajadores.

- Desarrollo de planogramas especiales en cierto canales para aprovechar las

demandas identificadas.

- Atender y resolver reclamos y quejas inmediatamente por los problemas en maquinas

gue se presenten.

- Capacitar al personal en habilidades de servicio al cliente y resolver problemas.

Objetivo: Incremento de la productividad

Estrategia: Identificacion del potencial para incrementar la productividad del

parque total.

Tacticas:

- Realizar un analisis de productividad del parque actual de maquinas.
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- Implementar un plan de retiro de maquinas improductivas

- Implementar un plan de instalacion en clientes con ubicaciones con alta rentabilidad.

- Optimizar el nivel de inventarios para no quebrar ante el aumento del consumo den

maquinas.

Objetivo: Reduccion de costos operacionales

Estrategias: Implementar procesos de mejora continua y optimizacion de

recursos.

Tacticas:

- Revisar los procesos actuales al detalle para identificar ineficiencias y areas de

mejora.

- Capacitar al personal (area técnicas) para ser mas eficientes en la deteccion de los
errores comunes. Ademas de concientizar y fomentar la participacion en busca de

reducir los costos en las diferentes areas.

- Automatizar tareas repetitivas y utilizar herramientas tecnologicas para agilizar

procesos.

- Optimizar la buena toma de acciones en la distribucion para reducir los costos

(combustible, mantenimiento de vehiculos y zonas geogréficas).

- Mejorar el sistema de informacién utilizado para validar la eficiencia de la

distribucion actual.
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Figura 7: Mapa Estratégico

Definicion de la cartera de proyectos en general

Arca Continental, una de las embotelladoras de productos Coca-Cola més

importantes del mundo, anuncié el 30 de marzo del 2023 en su Asamblea Anual de

Accionistas su plan de inversiones para 2023, estimando un monto superior a los

14,500 millones de pesos.

La inversion se destinara principalmente a impulsar el uso de herramientas

digitales, incrementar la capacidad de produccion y distribucion, fortalecer nuevas

categorias de bebidas, asi como ampliar proyectos de valor compartido en las

comunidades que atiende en México, Argentina, Ecuador, Per( y Estados Unidos.

Del total de las inversiones, aproximadamente el 50% de los recursos se

invertiran en sus operaciones en México, mientras que el 50% restante en Estados

Unidos y Sudamérica.
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Durante el evento, el Presidente del Consejo de Administracion, Jorge
Humberto Santos Reyna, y el Director General, Arturo Gutiérrez Hernandez,
destacaron los sdlidos resultados de la compafiia en 2022, y reafirmaron el
compromiso de Arca Continental por continuar consolidando su crecimiento rentable y
sostenible, impulsando el desarrollo integral de sus colaboradores y de las

comunidades a las que sirve.

“En Arca Continental valoramos la importancia de operar un modelo de
negocio sostenible que nos permita seguir creciendo como organizacion, conscientes
del cuidado de nuestro entorno, asi como comprometidos con la generacion de valor

compartido en cada uno de los territorios donde operamos”, dijo Santos.

“Los resultados de este afio reafirman que seguimos avanzado en la ruta
correcta, fortaleciendo nuestras operaciones y la cadena de valor, a la vez que
continuamos nuestra evolucion positiva del negocio acorde a las dindmicas

condiciones del mercado”, agregd.

Asimismo, Gutiérrez destacé que al cierre de 2022 Arca Continental registro
ventas consolidadas por 207 mil 785 millones de pesos, 13.3% mas que 2021, con un
Flujo Operativo (EBITDA) de 39 mil 622 millones, 11.9% superior al periodo

anterior.

“Este afio impulsamos el uso y aprovechamiento de herramientas digitales en
el mercado, mejorando la competitividad de nuestros clientes, mientras seguimos
fortaleciendo la ejecucion y avanzando en la optimizacion de nuestros procesos, para
seguir refrendando nuestro liderazgo y confianza de los consumidores”, expresé

Gutiérrez.
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Para el presente afio, Arca Continental seguird explorando nuevas avenidas de
crecimiento derivadas del marco de colaboracion de largo plazo firmado con The

Coca-Cola Company en 2022 para sus operaciones en Latinoamerica.

Plan estratégico de Sistemas para la Implementacion del Alineamiento
estratégico de los sistemas de informacidn y las tecnologias de informacion con el

modelo y las estrategias del negocio de la empresa Vendomatica

De acuerdo a lo revisado previamente con los conceptos sobre el alineamiento
estratégico del gobierno corporativo de sistemas de informacion y tecnologias con las
estrategias del negocio, se llego a implementar algunos sistemas y aplicaciones que
nos permitiran alinear con los objetivos del negocio. Para esto pasamos a describir las

herramientas indicadas para la implementacion:

Sistema Vega, sistema destinado exclusivamente para el uso en maquinas
expendedora, negocio vending, por ejemplo: implementacion de planogramas, lista de
precios en maquina, creacion de sedes legal (codigo Unico de cliente segln ruc), sedes
operativas (pueden ser varias sedes en diferentes lugares geograficos y pertenecientes
a una sola sede legal), creacion de pdv que son las ubicaciones de las maquinas. Asi
mismo en este sistema se programa las rutas y se asigna a un RMA (cddigo de agente
de servicio), se almacena la informacion de la venta en unidades al cierre del dia.
También en esta aplicacion se refleja los pedidos frente a maquina y que son traidos en

el dispositivo hand help.

Sistema SAP, Sistema gue centraliza la informacion de los stocks (ingresos),
la venta de productos, pedidos a proveedores, solicitud de servicios, generacion de

orden de compra, facturacion, asi como es donde finalmente llega la informacién
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desde el sistema vega, donde nos permite la emision de reportes de interés (ventas,

finanzas, contabilidad, etc.).

Sistema SAC (Sistema de atencion al cliente), aplicativo para el control de los
reclamos de los usuarios, censo de maquinas, técnico responsable, registro de
repuestos a cambiar y devolucion de efectivo al cliente y estan enlazado a unos
cddigos de los técnicos asignados en su celular, mediante un usuario y clave en su

aplicativo java, particular

Dispositivo Hand help, dispositivo terminal fisico, con el cual el agente de
servicio, quien es el colaborador que abastece la maquina, verifica precios, genera su
pedido, realiza inventario y jala la informacion completa de la méquina, la cual es
traida hacia la cedi y mediante internet wifi enlazado con el sistema vega, donde
finalmente se almacena y es tratada por el programador de rutas, con lo cual realiza la

nueva programacion para la siguiente visita.

Sistema Orange: aplicativo en el cual se muestra la programacion de las rutas
en primera instancia, antes de imprimir las guias (para la salida en vehiculos), asi
mismo donde se muestra las visitas finalizadas ademas del abastecimiento de cada una

de las maquinas, al cierre del dia.

Sistema Pavso: es una interfaz por el cual se actualiza los stock de productos

en el sistema SAP e intervienen con la informacion del sistema Vega.

Sistema Java, es un aplicativo que se encuentra instalado en los equipos
celulares de los técnicos responsables de cada ruta y por el cual aparece la

programacion de la ruta técnica, segun fechas en orden més antiguo hasta el mas



60

actual, por el cual tiene una relacién con el sistema SAC (sistema de atencion al

cliente).
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Figura 8: Procesos de la Operacion Vending
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Figura 10: Proceso de envio de informacion



v" VEGA: Sistema operativo VENDING

v' PAVSO: Sistema interprete de datos y elabora una lectura a SAP

v SAP: Sistema de Control, que recepcion toda la informacién

3.2. Implementacion de Solucion de Problemas detectados, utilizando las

herramientas tecnoldgicas:

Vending Machines
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Figura 11: Implementacion de Solucién de Problemas detectados

1- Mantenimiento preventivo y correctivo de las maquinas:

Al operar una gran cantidad de maquinas expendedoras, antes era muy
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frecuente que se presenten problemas técnicos, averias de componentes internos de las

maquinas expendedoras ademas de la necesidad de reemplazo de repuestos, eran
situaciones comunes que necesitaban una atencion oportuna para garantizar el

funcionamiento adecuado de las maquinas frente a los usuarios.
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Antes: Servicio técnico — control en papel
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Figura 12: Servicio técnico — control en papel y Control mediante software: aplicativo
Java

Al ser una empresa de servicio, que depende que sus activos (maquinas
expendedoras) estén siempre en buen estado, operativas las 24 horas, los 365 dias del
afio, por lo que Vendomatica debe asegurar un excelente servicio y atencion al cliente,
con informacion clara. Esto representa un logro para la resolucion de quejas, consultas
sobre productos, problemas técnicos o reembolsos. Brindar informacién, una atencion
rapida y eficiente es de vital importancia para mantener la satisfaccion de los clientes y

su fidelidad.

Call center permite una atencion dentro de las 24 horas, con la coordinacion

con el equipo técnico.
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Instructivos en maquinas

Call center centralizado

COMPRA ...
EN 4 PASOS ™",

Ingresa las monedas 1 a la vez y apareceréd
el saldo disponible en pantalla.

e Marque la opcién de compra en el teclado
y espere la caida del producto.

e Recoja su producto de la bandeja.

0 Recepcione el vuelto de ser el caso.

IMPORTANTE: Pulse el botén de color negro o blanco sélo en caso de
atascamiento o devolucion.

Programacion de técnicos x ruta técnica

Técnico en ruta

Figura 13: Varias Fotos

2. Mejora en la Gestion del inventario y reposicion de mercaderia en

maquinas:

Antes se presentaba una dificultad en la logistica del almacén y la reposicion

de productos en maquinas, debido a una falta de herramienta (software) que no

permita tener una buena coordinacidn entre areas que intervienen y en consecuencia se

presentaba una gestion ineficiente del inventario en almacén ademas de una reposicion

inadecuada de productos en maquinas.
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Actualmente en este punto con la implementacion del sistema Vega,
intervienen, se establecio nuevos procesos donde intervienen 3 areas: comercial,

programacion & distribucion y Logistica, para evitar desabastecimientos en maquinas.

El 4rea de logistica, quienes son los encargados del almacenamiento fisico de
productos en los almacenes, controlando que el stock sea 6ptimo evitando quiebres. En
esta area también es de vital importancia la revision de las fechas de vencimiento,

teniendo en cuanta que salen de almacén los productos mas cerca al vencimiento.

El area comercial interviene en la busqueda, negociacion con proveedores que
ofrezcan productos atractivos al cliente y de menor costo, que pueda siempre estar
disponible en el mercado. Asi mismo esta area es la encargada de los planogramas en
maquinas, ademas de precios en maquinas, es decir los productos que deberian estar
en los canales (ejemplo, hospitales, centros comerciales, entidades educativas, etc.),

muchas veces con precios diferenciados de acuerdo a cada canal.

El area de programacion & distribucion, es el area donde interviene un grupo
de personas, con conocimiento avanzados en Excel y aplicativos especiales para una
buena distribucidn geografica de los vehiculos, ahorrando gastos, siempre
manteniendo la rentabilidad del negocio. Esta area tiene indicadores que cumpliry

son: desabastecimiento critico en maquinas, sobrevisita y eficiencia de visitas.

El &rea de P&D es quien programa de acuerdo a la venta y en coordinacion con

logistica para el pedido hacia proveedores de Lima y proveedores locales
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Llegada proveedor

almacenamiento

Figura 14: Varias fotos

=




66

3. Planograma de productos:

Antes de la implementacion de estos sistemas se realizaba un trabajo muy
trabajoso, en base a la intuicion y experiencia, los planogramas de productos con
frecuencia quedaban desfasados con las tendencias y preferencias de los consumidores
ademas contdbamos con poca informacién, lo cual generaba muchos errores. Para
Vendomatica, tener estas herramientas a representado una mejora en cuanto a
mantener actualizado la informacién y poder tener una 6ptima distribucion de
productos en las maquinas expendedoras, ha sido unos de los grandes beneficios al
implementar el sistema Vega, el cual te permite contar con informacion util para la
toma de decisiones en cuento respecta a el manejo de planogramas para las diferentes
canales. Asi mismo tenemos informacion Util para una buena negociacion con
proveedores para garantizar un suministro constante de productos frescos y atractivos

y a buen costo/precio.

Anadlisis de demanda de productos Planograma definido por canal
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Figura 15: Varias fotos

4. Informacion sobre Robos y vandalismo:

Las maquinas expendedoras, al estar ubicadas en espacios publicos o de acceso

abierto, podian ser objeto de robos o actos de vandalismo. Esto puede ocasionar dafios
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a las maquinas, pérdida de ingresos y gastos adicionales en reparaciones o medidas de

seguridad.

Actualmente, se ha implementado un proceso en las maquinas, por lo que son
monitoreadas (por faltante de productos) para evidenciar vandalismo por lo cual se
realiza inventarios cada 2 meses, asi como verificar estado de monederos, espirales,

otra medida es anclar maquinas al piso.

Maquina vandalizada

Figura 16: Varias fotos

3.3. implementacion de procesos de Mejora

1-Proceso logistico realizado por el Supervisor de almacén:

Al inicio del dia, el supervisor de almacén, ingresa al aplicativo Orange, en
donde visualiza la programacion de las rutas ademas de verificar la cantidad de

unidades de los productos (stock) de los pedidos del dia anterior generados por el
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agente de servicio o coordinador de ventas y debe coincidir con el reporte “picking”
emitido del sistema Vega, después de esta verificacion se imprimen las hojas del
picking, separadas por modelo de méaquinas, segun sea: snack, botellas y café, las
cuales son repartidas a los auxiliares de almacén, quienes ejecutan el trabajo de
preparar los pedidos en jabas, separandolos por pdv (maquinas) y sedes operativas
(clientes), este proceso suele demorar un aproximadamente entre 4 y 6 horas,
dependiendo de las unidades x ruta. En paralelo se debe imprimir las guias, de cada
ruta con el RMA (agente de servicio) y vehiculo asignado previamente por el P&D

(programador).

Al cierre del dia, el supervisor de almacén espera la llegada de los agentes de
servicios los cuales llegan con los furgones con la devolucién, huchas (dinero) e
informacion cargada en el dispositivo hand help, el cual debe ser sincronizado
mediante wifi hacia el sistema vega, el cual captura la data del proceso completo
realizado frente a maquina, por el agente de servicio, dicha data contiene: reposicion
en unidades, devolucion, desmedro declarado ademas de la venta en unidades, con la
informacion de pdv de maquina, sede operativa (cliente). Luego el agente de servicio
devuelve fisicamente su devolucion con la presencia de un auxiliar de almaceén,
quienes comprueban la cantidad y luego se registra dicha devolucion en el hand help,
para luego ser corroborado en la PC del supervisor de almacén, quien verifica la
informacion en el vega, en el cual debe coincidir con lo declarado por el agente de
servicio, en este punto el agente de servicio de haber hecho algin cruce o algan error
no cuadraria con el reporte emitido del vega, a veces el supervisor de almacén debe
realizar inventarios aleatorios para comprobar dichas diferencias que podria
comprometer su historial de divergencias al final de mes. Después el supervisor de

almacén después de realizar el cierre de las rutas debia pasar la informacién de los
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stock hacia el sap por el cual debe ejecutar el aplicativo pavso que es una interfaz y
que enviaba al sap, mediante 2 pasos, primer paso: en una ventana con la fecha del
cierre, pasaba la informacién de venta, reposicion, desmedro y como segundo paso: en
una segunda ventana con la fecha del dia siguiente se debe trasladar la informacion de
los stock actualizados, que van a permitir realizar el picking del dia siguiente,

repitiéndose el proceso desde el inicio.

El supervisor de almacén también debe realizar algunas actividades rutinarias
como: descargar los stocks para trabajar los pedidos a realizar a los proveedores,
genera las solped de productos y de servicios, ingreso de facturas, reservas y salidas de

repuestos de maquinas, también consultas de movimientos de productos.

2-Proceso realizado por el agente de servicio

Al inicio del dia, el agente de servicio llega a cedi a las 5:00am y debe verificar
el estado del vehiculo (luces, llantas, combustible, aceite, funcionamiento, documentos
como soat, tarjeta de propiedad, etc.), ademas de tener las guia, luego debe sincronizar
el hand help para que le aparezcan la programacion de su ruta asignada, en el cual
debe aparecer la sede operativa (cliente), pdv (ubicacion y censo), asi como el
planograma asignado a cada pdv, los pedidos respectivos, también esta la
actualizacion de los precios. El agente debe salir maximo a las 5: 30am de cedi yendo
a su ruta programada y siempre teniendo en cuenta a varios factores como por ejemplo
que cliente abre su establecimiento temprano, otro factor es al alcance geografico y
cobertura de las maquinas dentro de ese cerco geografico, asi mismo como el trafico
de la hora punta, horarios de accesos ademas de la documentacidn solicitada por el

cliente (sede operativa).
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Proceso frente a maquina: el agente de servicio una vez frente a maquina debe
empezar con la identificacion del pdv y censo asignado a su hand help, abre la
maquina con una llave asignada de la ruta, empieza a abastecer de acuerdo a su pedido
generado en su visita anterior, el agente debe dejar completamente llena la maquina,
luego debe verificar si la maquina tiene sencillo, el cual debe quedar lleno el
monedero para que la maquina pueda vender es de vital importancia el sencillo para la
entrega del vuelto al cliente de lo contrario la maquina no vendera. El agente también
debe verificar las fechas de vencimiento por lo cual debe retirar los productos con
fecha corta y que representen un riesgo de servicio y futuros reclamos de los usuarios
y clientes. Luego la maquina debe ser limpiada completamente con limpiavidrios y
silicona para mantener una buena presentacion. En este punto también debe verificar si
el funcionamiento de la maquina es éptimo, de lo contrario el agente de servicio debe
realizar un llamado técnico mediante un grupo del wasap conectado y administrado
por una central call center quienes monitorean mediante el aplicativo SAC (servicio de
atencion al cliente) y derivan dichos Ilamados al registro del aplicativo Java instalado

en los celulares asignados a los técnicos de ruta responsable.

Una vez el agente de servicio termina el proceso descrito anteriormente debe
colocar un cable especial en la maquina y debe ser conectado al dispositivo hand help
para empezar la captura de datos, una vez finalizada, se desconecta y continua el
proceso de abastecimiento con la siguiente maquina programada. Este proceso
continuo hasta terminar la ruta. EI nimero de maquinas asignadas por rutas van
aproximadamente entre 14 y 20 maquinas por dia, dependiendo del trafico, las

distancias entre clientes o dificultad de caminos (trocha hacia fundos).
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3-Proceso de P&D (programacion y distribucion); es la persona que
programa las rutas (pertenece al equipo de P&D), dependiendo de las distancias
geogréficas, consumo de combustible, asi como tener en cuenta una serie de
indicadores como: DC (desabastecimiento critico), SV (sobrevista), Ineficiencia de

visita, frecuencia de visita.

El P&D ademas de programar y distribuir las rutas, se encarga de elegir los
planogramas destinados para cada canal, evaluar y analizar la rotacion de cada
producto y de ser necesario pedir el cambio de producto, asi mismo coordinar con el
area logistica para solicitar al supervisor tener el stock adecuando para cuando se

realice dicho cambio, evitando que los carriles queden vacios.

El P&D prepara la informacion diaria sobre la venta y la proyeccion del mes,
diariamente la cual es un control por el cual se debe tomar acciones inmediatas para
cuando se presente una desviacion importante y retomar la proyeccion. En este caso el
P&D es de vital importancia dado que vendria ser la persona que trabaja la
informacion recibida del sistema vega y genera reporte que permitiran la toma de

decisiones para el buen rumbo de la operacion.
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Conclusiones

En primer lugar, se observa que esta alineacion permitié una mayor optimizacién
de los procesos operativos. La implementacion de los sistemas de informacion con los
procesos de las operaciones del servicio vending agilizaron la gestion de inventario en
almaceén, el control remoto de las maquinas, y la automatizacion de tareas repetitivas,
informacion sobre la reposicion de los productos en las maquinas expendedoras, esto
permitio una disminucion de errores, que usualmente se daba en dia a dia. Asi mismo se
estd brindando una asignacion de recursos mas efectiva y una reduccién de costos
operativos, como por ejemplo al momento de la programacion y distribucion de los

vehiculos en las zonas mas alejadas (geograficamente).

Ademas, se constata una mejora sustancial en la toma de decisiones informadas. La
alineacion estratégica proporciona una base solida de datos en tiempo mas oportuno, lo que
permite a la empresa tomar decisiones basadas en evidencia y adaptarse rapidamente a
cambios en la demanda del mercado o a oportunidades. Esta capacidad de andlisis y
respuesta agil se traduce en ventajas competitivas y en la capacidad de prever y abordar

desafios con mayor eficacia.

La experiencia del cliente actualmente experimenta una mejora notable, dado que
las herramientas como el Java y el sistema vega, permite llevar un seguimiento constante
que permite dar solucion dando prioridad al mas antiguo y teniendo un tiempo limite por el
cual un técnico debe cerrar. Los sistemas de informacion alineados con la estrategia de
negocio vending permitieron una interaccion mas personalizada, como la implementacién
de opciones de pago flexibles (POS, Billeteros, monedero) y la capacidad de ajustar la

oferta de productos de acuerdo con las preferencias del cliente (implementacion de
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planograma). Esto fomenta la fidelizacion y la satisfaccion del cliente, lo que se traduce en

una base de clientes més sélida y un mayor reconocimiento de marca.

En conclusion, la implementacion del alineamiento estratégico de los sistemas y
tecnologias de la informacidn con las estrategias del negocio de servicio vending en la
empresa Vendomatica se revela como un catalizador esencial para la eficiencia, la agilidad
y la mejora continua. Esta convergencia entre tecnologia y estrategia empresarial redefine
la forma en que una empresa vending debe operar, toma decisiones y se conecta con sus
clientes. En un entorno empresarial en constante evolucion, esta alineacion se erige como

un factor clave para el éxito sostenible y el crecimiento en la industria del vending.
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Recomendaciones

Una recomendacién que se desprende del presente informe sirve para entender la
importancia del alineamiento estratégico de las tecnologias de sistemas y tecnologias de la
informacion y para esto necesaria el Involucramiento de Stakeholders, asegura la
participacion activa de todas las partes interesadas, incluyendo los equipos de TI,
operaciones, marketing y atencion al cliente. Esto fomentard una comprension completa de

las necesidades y contribuira a la alineacién real de las estrategias.

La segunda recomendacion es que debe haber Flexibilidad, es decir los sistemas y
tecnologias deben ser flexibles a los cambios que se presenten, por lo que es esencial que

las soluciones puedan adaptarse rapidamente a nuevas necesidades y oportunidades.

Como tercera recomendacion seria la capacitacion, la cual debe ser constante para
que proporcione la habilidad adecuada a los empleados sobre como utilizar los nuevos

sistemas y tecnologias.

Como cuarta recomendacion es de mucha importancia la Implementacion de la
Telemetria, esta implementacion va a permitir que la informacion de todas las maquinas
sea en tiempo real, mejoraria ain mas las repuestas, logrando una rapidez en soluciones,
mejorando los indicadores, la implementacion de esta tecnologia no debe ser un objetivo

en si mismo, sino un medio para lograr los objetivos empresariales.

Como quinta recomendacion reducir las aplicaciones y/o sistemas para centralizar y
tener mayor eficacia en los reportes, por ejemplo: ya no utilizar el sistema SAC (atencion
al cliente), tampoco dejar de utilizar la aplicacién Java (utilizado por el equipo técnico) y

solo utilizar el Sistema Vega, el cual es muy versatil y solo se pagaria por este ultimo,
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ahorrando en pagos de licencias en los anteriores. Esto va a permitir un mejor soporte

Técnico.

Todas estas recomendaciones para ser implementadas en la empresa con éxito, las
debe liderar la Gerencia, para que sea desplegada y forme parte de la cultura

organizacional de Vendomatica.

Siguiendo estas recomendaciones, la implementacion del alineamiento estratégico
de los sistemas y tecnologias de la informacion con las estrategias del negocio vending en

la empresa Vendomatica, mejoraria ain mas.
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