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INTRODUCCION

El documento trata de las actividades que se realizan en el drea de soporte
cenftralizado, es el drea de IT encargada de la solucidon de incidentes en los
sistemas ERP (planeaciéon de recursos empresariales), en este caso son sistemas
SAP, ademds de la canalizacion en caso de que los incidentes se conviertan en
problemas, pertenece al embotellador mds grande de Latinoamérica, con los
paises: México, Argentina, Brasil y Colombia.

Soporte Central es un drea muy importante para el negocio del cliente, en ella
recae la operacion, especificamente la venta, se les apoya a los usuarios para
que no se detenga la operacién y pueda fluir correctamente, es un trabajo
donde se necesita lo aprendido en la Facultad de Ingenieria, los conocimientos
técnicos de los sistemas de software y bases de datos, sin embargo lo mas Util es
la capacidad para la resolucién de problemas.

Es importante la interaccion del drea con el resto de dreas de IT del cliente,
principalmente en el tratamiento de problemas criticos que pueden detener la
operacion.

En noviembre del 2012, ingrese a trabajar a la Consultora DISA por medio de un
amigo de la Facultad de Ingenieria, me comento que habia una vacante en la
empresa donde laboraba, nunca habia tenido contacto con SAP, solamente
sabia que era un programa que ufilizaban las grandes empresas para la
administracion de todos sus procesos, el proceso de seleccion fue muy rdpido y
satisfactorio ya que era urgente que reclutaran un nuevo integrante, aunque no
contaba con experiencia la misma empresa me aseguro que se encargaban de
la capacitacion, envié mi curriculum a la direccion de correo que me
proporcionaron, al dia siguiente me llamaron para la entrevista, es un poco
complicado el fratar de buscar empleo sin tener experiencia, a los 3 dias ya
estaba contratado y me tenia que presentar en el corporativo del cliente de la
empresa, en ese momento me entero que es la embotelladora mds grande de
Latinoamérica Coca-Cola, no estaba bien informado que iba a pertenecer
indirectamente o “outsourcing” como se denomina,. Me asignaron al drea de
soporte centralizado, un drea critica en los procesos de varios paises de
Latinoamérica.

Me presenté el 13 de noviembre de 2012 en el edificio German Cenfre, me
incorpore al drea de despacho/operaciones ya que se necesitaba un recurso,
esa misma manana me explicaron cémo funciona el negocio del cliente, el
proceso al que formaba parte y comenzaba mi capacitacion en SAP,.

El flujo que existe en la operacion comienza desde que se generan los pedidos
por medio de Telventa, Preventa, Carga Base, Captura Manual, EDI e IVR



Una vez que se ingresan los pedidos por medio de los medios mencionados
anteriormente, Despacho/operaciones comprende las siguientes actividades:

1. La carga de rutas

2. El manejo de bodega,

3. La administracion de transportes,

4. El traslado entre plantas o distribuidoras,

5. El retorno de los camiones a redlizar la descarga y la liquidacion,

Los mddulos de SAP que se utilizan son VD (Ventas, Distribucion) y el MM (Manejo
de Materiales).

En seguida de que me explicaron el funcionamiento de la operacion empecé
auxiliando a un usuario en Altfamira para que pudiera generar la descarga del
producto que no vendid

En el drea de Soporte Centralizado es muy importante la comunicacién Via
Telefonica, ya que es el Unico medio por el cual podemos comunicarnos con el
usuario de las diferentes Unidades Operativas asi como tfambién los Paises de
Brasil, Argentina y Colombia. En cuanto a las llamadas Mi adaptacion fue tardada
y complicada, pues no tenia la soltura para realizarlas, ademds de aprender de
manera apresurada la operacion.

En el drea de despacho llegan alrededor de 70 incidencias de manera diaria,
Soporte Centralizado es un drea que trabaja las 24 horas de lunes a sdbado,
existen 3 horarios, el primero de 7 am a 15pm, el segundo de 15pm a 22pm vy el
tercero de 22pm a 7am, las primeras 3 semanas tuve un horario de 2am a épm,
posteriormente me asignaron el turno de 3pm a 10pm, y los sdbados se turnan
para poder trabajar una guardia de 24 hrs, esto lo realiza una sola persona,
dependiendo el nUmero de personas en un drea es como hacen las guardias los
dias sdbados. realiza la guardia de 24 horas.

Recibi el apoyo de todos mis companeros, aungque no sabia lo que se realizaba
ahi, tenia las ganas vy la disposicion de aprender, al paso de las semanas tuve mi
primer guardia sabatina, atendi los incidentes de México y Argentina sin
contratiempos. Poco a poco fui mejorando y aprendiendo mds sobre el dreaq,
Soporte Central es una gerencia de mucho movimiento, en Septiembre de 2014
se registrd un movimiento de personal, el entonces jefe de Front Office realizo un
certamen para elegir a un nuevo lider para el drea de Scorecard, en la cual,
tendria dos personas a mi cargo, seria del responsable de la generacion y emision
de reporte y el responsable del turno en caso de que llegara a presentarse
cualquier problema, me indico que yo habia sido el elegido para representar el
drea de Scorecard, acepte la oferta, pues las tareas que se me asignaban eran



muy diferentes a las que habia aprendido en un principio, asi podrian conocer mi
frabajo y poder ser considerado en ofra gerencia.

Ya paso 1 ano 4 meses y he aprendido mds sobre la operacion, asi como también
de SAP y sus diferentes modulos con los que cuenta, la canalizacion de problemas
criticos, y la administracion del personal.

D)j[S(\\

NOMBRE DE LA EMPRESA: Diseno Integral de Sistemas Abiertos, S.A. de C. V.

DIRECCION DE LA EMPRESA:

e GRUPO DISA POLANCO Homero 404 PH, Col. Polanco, Del. Miguel Hidalgo,
México, D.F. 11570, 55 52322 9177.

e GRUPO DISA GERMAN CENTRE, Av. Santa Fe 170 3er Piso Despacho 3208,
Col. Lomas de Santa Fe, Del. Alvaro Obregdn, México, D.F. 01210, 55 6718
0578.

Diseno Integral de Sistemas Abiertos -DISA S.A. de CV, nacié como una iniciativa
de un grupo de empresarios en el drea de sistemas con la finalidad de conformar
una empresa que entregara servicios de tecnologia de informacién vy
comunicaciones (TIC) para un segmento del mercado automotriz y del sector de
las telecomunicaciones.

En sus inicios DISA se ubicdé en el segmento de desarrollo de sistemas vy
adaptacién de paqguetes a la medida para las empresas en apoyo a los
procesos CORE de sus negocios. Posteriormente incursioné en el drea de soporte
SAP en la resolucion de incidentes y problemas bajo mejores prdcticas vy
estdndares de tecnologia para la industria refresquera por mds de 15 anos de
colaboracion a través de un escritorio de servicio de forma centralizada multi-
paises.



En la actualidad mantiene un programa de mejoramiento continuo alineado con
el sistema de gestion de la calidad de sus procesos medulares, que permita la
generacion de valor incremental de los procesos del negocio de sus clientes bajo
el estdndar ISO 20000 e ITIL (Information Technology Infrastructure Library) y con la
metodologia de gerencia horizontal (Managinig Sideways).

Las nuevas tendencias tecnoldgicas hacia la nube han generado la creacion de
un drea, que de soporte y desarrollo considerando las ventajas competitivas y
beneficios de estas nuevas tecnologias, asi como también la capacitacion
especializada en apoyo a la fuerza hombre que soporta los servicios de sus
clientes.

CAPITULO #1: Descripcién y organigrama de la empresa

1.1 Descripcion y organigrama de la empresa

Esta es una empresa de consultoria 100% mexicana, con mds de 20 anos de
experiencia en el desarrollo de soluciones, diseno e implementacion de sistemas,
soporte y asesoria. El principal objetivo es brindar soluciones que posibiliten
decisiones mds inteligentes y resultados mdas eficaces, para que nuestros clientes
obtengan los resultados de negocios esperados. Por sobre todo, estamos
comprometidos con la generacién de valor a largo plazo que necesitan para
crecer y prosperar en sus procesos de negocio.

A lo largo de estos anos hemos venido conformando un equipo de trabagjo
con conocimientos sélidos en soporte tfécnico para médulos SAP, consultoria de
sistemas, desarrollo de software, calidad y mejoramiento de procesos no sdlo en
el aspecto tecnoldgico, sino también; nos involucramos en las prdcticas
operativas, reglas de negocio y politicas que hoy en dia nos permiten dar un
soporte de acuerdo a las necesidades de nuestros clientes.

e MISION

Proveer servicios y soluciones de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones
(TIC) de alta calidad a nuestros clientes, a través de una mezcla armdnica de
procesos, personas y ti que les permita la creacidn de valor al obtener los
resultados de negocios esperados, de una forma eficiente y efectiva, que los
potencialice hacia la innovaciéon y el crecimiento sostenido de sus mercados y
operaciones, con un personal ético, alfamente calificado, motivado, orgulloso de
participar y con oportunidades de desarrollo y crecimiento laboral y personal.



e VISION

Ser la mejor empresa proveedora de servicios y soluciones de TIC de
reconocimiento y respeto internacional, por la alta calidad de los servicios que
entrega y por la forma como opera, bajo el marco de sdlidos principios y valores
en armonia con la comunidad.

e VALORES

1 Establecer socios de negocio a largo plazo: Nos vinculamos con nuestros
clientes para habilitar y promover su desarrollo de negocios en el corto,
mediano y largo plazo.

2 Alta satisfaccion y cercana relaciéon con el cliente: Entender que nuestros
clientes son nuestra razén de ser y nos infegramos con sus procesos de
negocio y personas de manera estrecha.

3 Integridad: Hacer lo correcto: Implica ser fiel a las propias convicciones. Es
'hacer lo correcto’, entendido como actuar con honestidad, rectitud, respeto
y responsabilidad, cumpliendo con nuestros deberes y obligaciones, conforme
a nuestra razdn de ser, principios y valores.

4 Excelencia: Implica dedicacion, esfuerzo y cuidado por la obra bien hecha.
Lograr un nivel superior de calidad y seguridad en procesos, productos y
servicios, en busca de proveer la mejor contribucion para el beneficiario.

5 Alegria y entusiasmo: Energia positiva que ponemos en todo lo que hacemos,
con las personas con quienes interactuamos, y celebramos nuestros logros. Es
el gozo constante y contagioso del bien. Alegria que se ofrece y se comparte
con nuestros productos.

6 Pasidn por la mejora: Amor, entusiasmo y esmero con el que frabajamos para
cumplir con nuestros compromisos. Es buscar el bien del otro, compartir y
enfregarse sin limitar los esfuerzos; siempre y cuando no lesionen a las ofras
personas, ni a quién lo realiza.

7 Justicia: Todo lo que hacemos lo enfocamos para interactuar de forma
armoénica y balanceada considerando las tres dimensiones del ser humano vy
de nuestro entorno.

8 Solidaridad: Respaldamos y apoyamos los cambios que satisfacen las
necesidades de nuestro personal y la comunidad.

En la figura 1.1 se muestran los valores que la empresa quiere promover
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Figura 1.1 valores de la empresa

LOGROS

La centralizacién del soporte SAP a la operacion de los procesos medulares del
negocio de Coca Cola FEMSA en los paises donde mantiene presencia (México,
Centro América, Venezuela, Colombia, Brasil y Argentina).

Dentro las ventajas con este esquema de soporte centralizado se obtienen las
siguientes: Homologacién de estdndares de servicio, disminucién de los tiempos
de atencidn, soporte las 24 horas en dreas criticas para la compania, garantizar
la continuidad del servicio y el mejor aprovechamiento de los recursos.

Atencion y soporte a los perfiles de seguridad de los usuarios de los sistemas vy
aplicaciones de la organizacion.

En el drea de calidad y procesos se realizan diversos proyectos de mejoramiento
continuo enfocados a la generacién de valor, con base al incremento de la
eficiencia y efectividad de los servicios de tecnologia de informacién de la
organizacion, procesos Yy el adiestramiento del personal en dreas técnicas y de
desarrollo personal para diferentes industrias como: Bebidas, energia, alimentos,
petréleo, farmacéutico, comunicacién y educacion.


http://www.grupodisa.com.mx/QuienesSomos.aspx#collapseFour

Organigrama de la empresa

Gerencia General
Armando Davila

‘ 1
Recursos Humanos Unidad de Informatica
Gerente Administrativo Gerente Informatica
Jose Arturo Lopez Sergio Camacho

Financiera
Gerente y Asistente

Financiero
Vladimir Morales

Unidad de analisis y

e Unidad operativade |
disefio

hardware Unidad de desarrollo

Alejandro Martinez : e Mauricio Gutiérrez
Alejandra Mufiiz
Oficina de contrato de Unidad de desarrollo
personal | financiero
Denise Castro Gabriel Iturbe

CAPITULO # 2: Descripcién del proyecto

La empresa de consultoria es un proveedor de soluciones de IT a Coca-Cola
FEMSA (KOF) es el embotellador lider de las marcas de coca-cola en
Latinoamérica y el segundo mds grande a nivel mundial en volumen

Sirve a cerca de 200 millones de consumidores en nueve paises de Latinoamérica,
a través de una red de mds de 1.5 millones de puntos de venta y 99 marcas de
refrescos

Trabaja estrechamente con The Coca-Cola Company para disenar y administrar
un aftractivo portafolio de marcas y presentaciones que permita atender
dindmicas particulares de los mercados que opera y estimular la demanda en
una creciente base de clientes y consumidores. Comercializa mds de 2.2 billones
de cajas unidad por ano

Mision

Satisfacer y agradar con excelencia al consumidor de bebidas

Vision

Ser el mejor embotellador del mundo reconocido por su excelencia operativa y
calidad a su gente



2.1 Estructura del cliente

Denfro del organigrama se encuentran también las dreas de IT Local e IT Diseno,
cada una cuenta con las mismas dreas que integran Front Office
(Clientes/Ventas,  Despacho/Operaciones,  Administracion  Comercial vy
Scorecard).

KOF
P
S E ey
—
Soporte IT Local = .
. Perfiles
Centralizado IT Dizefo SAP Tecnclogia

Figura 1.2 Areas de IT del cliente

2.1.1 ITLOCAL.

El drea de IT Local, se encarga de validar los procesos que los usuarios realizan dia
con dia, cuando Soporte Centralizado tiene una incidencia y no tiene soluciéon
dentro del drea de Soporte el tema se canaliza al drea de IT Local de tal manera
gue cuando un proceso estd mal, este es reportado directamente al drea de IT
Diseno, con la finalidad de poder solucionar el problema de raiz. Una vez que el
proceso ya este corregido, el drea de IT Local realiza las pruebas necesarias antes
de que el usuario trabaje de nuevo en ese proceso, esto se hace para llevar un
mejor control de Calidad, posteriormente el proceso es ejecutado por el usuario
para tfrabajar nuevamente con el sin problema alguno.

2.1.2 IT DISENO

El drea de IT Diseno, se encarga de terminar con los problemas que tienen los
usuarios de las diferentes unidades operativas con el sistema SAP, de tal manera
que para arreglar cualquier problema es necesario la ayuda de los ABAP, quien
son personas encargadas de programar y ajustar cualquier anomalia que exista
en el Sistema, una vez que se tenga el error por el cual es generado el problema
en SAP, se crea un PPM (Project and Portafolio Management Center), es un
reporte el cual contiene las caracteristicas del ajuste que se va a realizar, es un
numero de 5 digitos, este tiene un estatus que permite avanzar al usuario en caso

10



de tener la documentacion ya hecha por el usuario este Unicamente deberd ser
de IT Local de los diferentes Paises (México, Argentina, Brasil, Colombia vy
Venezuela), la documentacion consta de 8 archivos 7 de ellos generados por IT
Diseno y 1 por IT Local, esos documentos contienen el proceso que se llevd a
cabo para eliminar ese error o problema de raiz generando asi una Orden de
Transporte, dichos archivos son calificados por el drea de Metodologia, quien
semana a semana valida cada drea IT Local e IT Diseno, asignando un
porcentaje, la documentacion es sumamente importante para Coca-Cola ya
que tiene acciones que cotizan en la Bolsa de Valores de Nueva York, este es un
requerimiento que pide la Bolsa de Valores es que la empresa cuente con la
certificaciéon en la Ley SOX. La Ley Sox pretende avalar que las empresas con esta
certificacioén, tienen arquitectura de aplicaciones controladas y con esto busca
disminuir el riesgo de fraudes empresariales.

2.1.2.1 Funciones y procesos de IT Diseno

Para cualquier modificacion que se quiera hacer en las aplicaciones es necesario
cumplir con documentacion en la tabla se muestra los escenarios de
modificacion, las observaciones a considerar, los formatos de diseno y los de IT
local.

ESCENARIOS OBSERVACIONES Formatos IT | Formatos IT Local
Diseno
1. Proyecto e Para el escenario de | CDEI13- CDE18- Pruebas

Proyectos siempre habrd | Especificacion Integrales
los dos fipos de | Funcional
Requerimiento tanto de Vo.BO
Configuracion como de | CDE14- Funcional.
Desarrollo.

Especificacioén

e FEste  escenario dura | Tecnica
aproximadamente de 3 a )
6 meses dependiendo el CDE15- Script de
alcance que se tenga. Pruebas

e Se crea un numero de | CDE17- Pruebas
PPM, posteriormente este | Unitarias
se cancela y se crea el
numero de proyecto que | CDE19-
consta de 3 digitos. Documento de

e El PPM es levantado por Generacion  de

el drea de IT Disefio. Nuevas
Transacciones

(este en caso de
que hayan

11




creado nuevas
fransacciones)

CDE20-
Documento de
OT relacionadas
(Ingresar las ot
que se pasaron
en dicho
proyecto
separadas por
dreq)

2. Cambio

Mayor

Este escenario puede
tener los dos ftipos de
requerimiento
Configuraciéon -C, o
Desarrollo- W.

El tiempo de duracion es
de 1 mes.

Se crea el nimero de
PPM.

El PPM es levantado por
el drea de IT Local.

CDE13-
Especificacion
Funcional

CDE14-
Especificacion
Técnica

CDE15- Script de
Pruebas

CDE17- Pruebas
Unitarias

CDE19-
Documento de
Generacion de
Nuevas
Transacciones
(este en caso de
que hayan
creado  nuevas
fransacciones)

CDE20-

Documento de
OT relacionadas
(Ingresar las ot
que se pasaron
en dicho
proyecto

separadas por

CDE18- Pruebas
Integrales

Vo.BO del
Funcional.

12




dreq)

3. Cambio
Menor

Este escenario puede
tener los dos fipos de
requerimiento
Configuracion  -C, o
Desarrollo- W.

El tiempo de duracion es
de 1 mes.

Se crea el nimero de
PPM.

El PPM es levantado por
el drea de IT Local.

CDE14-
Especificacion
Técnica

CDE15- Script de
Pruebas

CDE17- Pruebas
Unitarias

CDE19-
Documento de
Generacion de
Nuevas
Transacciones
(este en caso de
que hayan
creado  nuevas
tfransacciones)

CDE18- Pruebas
Integrales

Vo.BO del
Funcional.

4. Problema

Este escenario puede
tener los dos tipos de
requerimiento
Configuraciéon -C, o
Desarrollo- W.

El tiempo de duracion es
de 1 mes.

Se crea el nimero de
PPM.

El PPM es levantado por
el drea de IT Local.

CDE14-
Especificacioén
Técnica

CDE15- Script de
Pruebas

CDE17- Pruebas
Unitarias

CDE19-
Documento de
Generacién de
Nuevas
Transacciones
(este en caso de
que hayan
creado  nuevas
fransacciones)

CDE18- Pruebas
Integrales

Vo.BO del
Funcional.

5. Mejora
Técnica

Este escenario puede
tener los dos tipos de
requerimiento
Configuracion -C, o
Desarrollo- W.

CDE14-
Especificacién
Técnica

CDE15- Script de

CDE18- Pruebas
Integrales

Vo.BO del
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El tiempo de duracion es | Pruebas Funcional.
de 1 mes.
CDE17- Pruebas
Se crea el nimero de | ynitarias
PPM.
El PPM es levantado por
el drea de IT Diseno o IT
Local.
6. Datos Este escenario puede | CDE14- CDE18- Pruebas
Maestros tener los dos tipos de | Especificacion Integrales
requerimiento Técnica
Configuracion  -C, o Vo.BO del
Desarrolio- W. CDE17- Pruebas | Funcional.
Unitarias

El tiempo de duracion es
de semana y media.

Se crea el niUmero de

PPM.

El PPM es levantado por
el drea de IT Diseho o IT
Local.

DESCRIPCION DE FORMATOS.

CDE13-ESPECIFICACION FUNCIONAL.

Este formato describe la funcionalidad que se desea obtener para cubrir una

necesidad especifica.

Especificacion Funcional 1

Especificacion Funcional

Track Modulo

Célula

Fuente de datos

1D GAP

Nombre Corto de
Requerimiento

Nombre(s) del (los) Solicitantefs) | Nombre(s) del {los) Solicitante(s)
Funcionalfes) (RF}

Técnicols) (RF)

Si se requiere desarrollo

Tipo de Desarrcllo

Aplica para:

Transacciones
equivalentes al
estandar

Requerimiento

Descripcion del Requerimiento (Alternativa autorizada en Go / No Go)
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CDE14- Especificacion Técnica (ET)

Este formato sirve para describir el diseno Técnico que se requiere realizar para
generar la funcionalidad requerida.

Especificacion Técnica (ET)

Documento de Especificacion Técnica

1.- Solicitud inicial
En 2l caso dz que 2l escmario sea unProblems {4) o una Msajora Témica {5) 25 nacesario que s2 inchya 21
Clorrzo o SolicitndInicial v en 2l caso de sar Problama adicionalmants el nimero da Tickst 421 308

Nombre Departamento | Cargo Fecha Correc  de | Correo Reporte al
Solicitud de aut | 505 (en
Area de | casode gue
Portafolio | apligue)

(Mejora
técnica)

2.- Descripcion del Requerimiento
<En las siguientss tablas se recopila la mformacion general de requerimisnto=

Track Froceso Subproceso Id-gap
<MNombre del Track= =Membre v Id del| <Nombre v Id  del | =Identificador
Proceso> Subproceso> tnico del
“gap
Nombre Corto del GAF Nombre(s) de el (los) Solicitamte(s) Nombrefs) de el (los) Solicitante(s)
Funcional{es) (RF) Técmico(s) (RF)
Descripcion del GAP =MNombras= =MNombres=

CDE15- SCRIPT DE PRUEBAS

Este formato describe los escenarios de prueba que deberdn ser utilizados
durante la etapa de pruebas para avalar la calidad del producto que se
desarrolle.

Documento de Casos de Prueba

i 1 o [N B ot s Prcta.
[ FEMSA | - L TS 1 e I N
Jifa - Elahorade por: Besp. Efecveic: | Nomtve Frogramader ™™ |

do [ Y Resaltado’ et Y Feda
Datos d d Descripcids paso W Esttes L ide jecatada por: Ejecaciin

CDE17- PRUEBAS UNITARIAS.

Este formato contiene el detalle de la ejecucion de pruebas unitarias efectuadas
en el ambiente de Desarrollo.
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DOCUMENTO DE PRUEBAS UNITARIAS r

Descripcion:

Modulo:

Celula:

Procesoy Subproceso:

Tecnico: Funcional: Fecha [DOMMAAAA):

AuthCheck en caso de ser una transaccion: N/A

Grupo de Autorizacion en casode seruna tabla: N/A

Nota importante: Es indispensable que toda transaccion Z desarollada contenga un aufhcheck y toda tabl desamollada un grupo de
autorizacion. Recuerda que de no tenero MO podra ser asignada por el equipo de Seguridad |nformatica

Paso [ Actividad:

1. Transaccion o programa

2. Valores de entrada

3. Documentos Asociados

4. Resultados Obtenidos

5. Aprobacién
Responsable/s Area Técnica;

[Nombre

[Departamento [Cargo

[Fecha |

CDE18- PRUEBAS INTEGRALES.

Este formafto contiene el detfalle de la ejecucidon de pruebas integrales
efectuadas en el ambiente de Calidad.
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DOCUMENTO DE PRUEBAS INTEGRALES

Descripcion General:

[Modula: Célula:

Procesoy Subproceso: Tecnico: Funcional: Fecha [DOMMASAL:

Paso [ Actividad:

1. Transaccidn o programa

2. Valores de entrada

3. Documentos Asociados

4. Resultados Obtenidos

5. Aprobacion
Responsable/s Area Funcional:

[Mombre [Departamento [ Cargo [Fecha |

Responsablels Area Técnica:

[Nombre [Departamento [Cargo [Fecha

CDE19- Documento de Generacion de Nuevas Transacciones.

Este documento contiene el detalle de las transacciones 7 nuevas que se
generan para atender una necesidad y puedan ser asignadas por el drea de

Perfiles.

Documento de Generacion de Nuevas Transacciones
Nimero de Proyecto asignado por la Direccion de Informatica:
Proceso a modificar (En caso de ser Cambio Mayor):

HoE Track Funcional:

Responsable Informacidn Requerida

Track  Célula Transaccion  Tipo de odule " Modifica

Reporte s
desarrollo D cion 3
ligadas

Transaceion

es Estindar

Equivalente
s

Ul Asignacion
Autorizacio o)
n

aPosicion

Material

Arquitect
[

Otros

Resumen de

d

Applicatio
n

CDE20- DOCUMENTO DE OT RELACIONADAS.

Este formato contiene el orden vy relacién de todas las Ordenes de Transporte
generadas para cumplir la necesidad planteada en un proyecto y/o Cambio

Menor.
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Ordenes de Transporte

Numere de Proyecto asignade por la Direccién de Informatica (si aplica):
Celula/Modulo

DideniTarea Clase Orden Descripeion Titular Nombre del Titular DEY DEY QA PRO Responsable

Estos documentos fienen que ser entregados en tiempo y forma de acuerdo al
estatus que tenga el PPM, dichos formatos deberdn ser ingresados en la
herramienta del PPM en su apartado.

Los formatos CDE14- Especificacion Técnica y CDE17- Pruebas Unitarias, deberdn ir
en el apartado de CONSTRUCCION.

= Construccion

Track: Maodulo responsable:

COM-Com. Comercial Operaciones

Comentarios Creacion Dato Maestro:

Paises donde se implementd Configuracion:

IT que atendera el requerimiento: Responsable de atender el requerimiento:

[T Local Jonathan Maorales Aldana

Anexo documento de configuracion: Anexo Prueba Unitaria:

CDE14 - Especificacion Tecnica_(ET)6 Detalles CDE17__Prueba_Unitaria_(PUCODI Detalles

Los formatos CDE18- Pruebas Integrales y Vo.BO del Funcional, estardn en el
apartado de PRUEBAS INTEGRALES.

= Pruebas Integrales

Fecha Real de Inicio de Pruebas: Fecha Real de Fin de Pruebas:

208 de diciembre de 2015 28 de diciembre de 2015

Anexo PI: Anexo VoBo Pl

CDE18 Prueba integral(FI}6CCODIC389 Detalles VoBo para el paso a PRD de la OT FD1 Detalles

El formato CDE19- Documento de Generacion de Nuevas Transacciones, se
ingresa en el apartado de CONSTRUCCION, siempre y cuando este tenga nuevas
fransacciones.
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= Construccion

Plataforma:
ECC

Track que atenderd el requerimiento:
COM-Com. Comercial

Fecha Planeada de Inicio de Construccidn :
Y de noviembre de 2015

Fecha Real de Inicio de Construccion:
9 de noviembre de 2015

¢Es una nueva transaccion?

Dias Reales de Desarrollo: Tipo de Cambio:

19 Warkbench
Mddulo responsable:

Cperaciones

Fecha Planeada de Fin de Construccion:

7 de diciembre de 2015

Fecha Real de Fin de la Construccin:

4 de diciembre de 2015

Anexo TX Nueva:

Si CODE19 Documento de Generacion de Detalles

Para los formatos CDE14- Especificacion Tecnica, CDE15- Script de Pruebas,
CDE17- Pruebas Unitarias y CDE20- Documento de OT relacionadas, se ingresan
directamente en la carpeta del PPM que se encuentra en SharePoint.

Herramientas de bibliotecas

Eiblioteca

7 Desproteger

Acciones del sitio ~

N

Examinar Documentos

| Historial de versiones i\
Enwiar un vinculo por correo Enviarme
electronico alertas -~

(g Proteger "% Permisos del documento
Muevao Cargar Mueva Editar

W Ed
documento - documento - carpeta documento |l Descartar desproteccion ~ propiedades propiedades ¢ Eliminar documento

Nuevo Abriry desproteger Administrar Compartir y realizar seguimiento
Bibliotecas Nuevo - Cargar - Acciones -

E=S oot
e e Al I% CDE14 - Liquidacion Express BR (ET) v2.1 (2) 16/12/2015 16:41
Grupos I% CDE1S -Liguidacion express 16/12/2015 16:41

I% CDE17 -Liguidacion Express (PU) 16/12/2015 16:41
% CDE20 -OT Relacienadas 16/12/2015 16:41
@E ROS5 LIQUIDACION EXPRESS 16/12/2015 16:41

El formato CDE13- Especificacidon Funcional, se ingresa en la carpeta del PPM
creada en SharePoint.

Herramientas de bibliotecas

Biblioteca

j Desproteger

Acciones del sitio ~ @

Examinar Documentos

| Historial de versiones W
Enwiar un vinculo por correa Enwiarme
electronico alertas -

Ll
MNuevo Cargar MNueva Editar
documento -~ documento -~ carpeta  documento

{3 Proteger ‘92 Permisos del documento

Ver Editar
2y Descartar desproteccion ~ propiedades propiedades X Eliminar documento

Muevo Abriry desproteger Administrar Compartir y realizar seguimiento
Bibliotecas Nuevo - Cargar - Acciones »
R o
Administracién de a o 16/12/2015 16:40
Grupos [ B 30/12/2015 11:33

\E__] CDE13 - Liguidacion Express 30/12/2015 11:33

Una vez que se ingresen los formatos dentro de SharePoint y las Ordenes de
Transporte hayan pasado al mandante de Productivo (PRD-400 y 410), el drea de
Metodologia es la encargada de revisar los formatos de cada PPM, los resultados
se dan a conocer todos los Lunes, esto con la finalidad de seguir Cotizando en la
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Bolsa de Valores de Nueva York, puesto que es un requerimiento que la empresa
en este caso FEMSA- Coca-Cola cuente con el certificado de la Ley Sox.

La Ley Sox pretende avalar que las empresas con esta certificacion, tienen
arquitectura de aplicaciones controladas y con esto busca disminuir el riesgo de
fraudes empresariales.

Estas son las dreas de FEMSA- Coca- Cola que se involucran en los PPM. IT Local,
Cuerpo de Gobierno, IT Portafolio, IT Diseno y PMO Proyecto.

La evaluaciéon que readliza el drea de Metodologia se conforma de los siguientes
pardmetros:

Resumen de la Evaluacion.

Este contiene el porcentaje que se obtuvo por drea (IT Diseno e IT Local), este
muestra el porcentaje de las Ordenes de Transporte Muesira, Ordenes de
Transporte Incorrectas y Ordenes de Transporte Inconsistentes.

RESUMEN DE LA EVALUACION

IT Local
El porcentaje de cumplimiento fue: 87.00% [¥] El porcentaje de cumplimiento fue: 91.00% [7']
Cantidad de ordenes (muestra): 74 Cantidad de ordenes {muestra): 72
Cantidad de ordenes incorrectas (muestra): 11 Cantidad de ordenes incorrectas (muestra): 0
Cantidad de ordenes inconsistentes {muestra): 3 Cantidad de ordenes inconsistentes {muestra: 13

Documentacion Pendiente de semanas previas.

En caso de que el alguna de las dreas tenga un formato mal y que se pueda
corregir, tendrd una semana para poder hacerlo en caso de que este no se
haga, el drea de Metodologia, hace un conteo de los formatos que estdn mal y
se van acumulando cada semana.

La siguiente imagen muestra las Ordenes de Transporte, del drea de IT Local, de
los Paises de Argentina, Brasil, Colombia, México, Jugos del Valle y Panama.

DOCUMENTACION PENDIENTE DE SEMANAS PREVIAS

IT Local

Brasil Colombia
Argentina

d

09/12/2015

sm—

10122005 jgse

13122015 oum— -

/09/2015
30/09/2015 gy @

Total1 Total 51 Total a4

México
Jugos del Valle

Panaméa

2
‘ ‘ ! l . - -
o o o o
3 o

o o

& &

& &
5

>
< o » ) i & Total 10 09/12/2015 a2 097122015 Total1
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La siguiente imagen muestra las Ordenes de Transporte, del drea de IT Disefio, de
las dreas de FO, BO, TM, y BW.

IT Disefio
Front Offi ce Back Office Trade & Marketing BW
ll_l IJJ_'_I_I_I_D_I_'
P A e ¥ ¥ &”"Q“’ . p” &
““\"*\1@\1@0@’0@\:\‘ \‘\\\‘“\w*\\ o - 4 3 =
S WA NN roralze 16/09/2015 21/1002015 Totald 16/10/2015 Total 1 1611272015 Total1

RESULTADO DE LA EVALUACION.

Este apartado muestra por medio de una grdfica el cumplimiento de porcentaje
de cada dreaq, IT Diseno e IT Local por medio de Paises.

RESULTADO DE LA EVALUACION

1) Cumplimiento de la semana por Equipo de IT

| moisefo | IT Local
S 120%
Promedio de % Stk o R e 10ox . g
Gerencia T Pais v Cumplimiento v
-l cumplimiento 80% | . 0% +
AFABSUPPLY 3% 60% Argesétrs i
v e s K 3 Brasil 95% 60% +
Comercial 99% 20% | ki bt o
Jugos del valle 100%
T&M J0%. i T ' Mézico 24% =
Tmalge"e‘il B87% AFABSUPPLY Bw Comercial TEM Tﬂ“lmﬂl‘ 91% % 4 . . |
Argentina  Brasil Cobmba Jugosdel  México

Vale

EVALUACION DE ORDENES POR EQUIPO DE IT.

Este reporte muestra la suma total de Ordenes que se pasaron a PRD, por equipo.
En la imagen se muestra el total del drea de IT Disefno.

2) Evaluacion de dérdenes por Equipo de IT

( \
i Suma.deOT Suma de OT 40 |
Gerencia Suma de OT correctas Inconsistentes
o (05) Incorrectas (0) 35 |
AFA&SUPPLY 7 1 1 20
BW 14 0 0 2 | ~
Comercial 39 1 0 20 'v 14 - -
T&M 0 1 0 15 11
Total general 60 3 11 39 1 u
4 -
\_ °’ J
AFABSUPPLY BW Comercial T&M
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(

IT Local ‘
Suma de OT 17
. . Suma de OT 18 Fiz
Pais Suma de OT correctas Inconsistentes
Incorrectas (0) 16
-t (0.5) 14 11
Argentina 11 =] o 12 g
Brasil 17 2 0 10
rasi s - -
Colombia 6 3 o
6 2 3
Jugos del Valle g ] o 4 Fa
MExi 16 2 o ni \ij 0 0 B
Exico 2 - - - - |
Total general 59 13 1] 0 1 1 1 T |
Argentina Brasil Colombia Jugos del Meéxico

\ Valle
OT Correctas ] La documentacion cubre con los criterios definidos en los procesos, matriz de entregables y checklist.
OT Inconsistentes
OT Incorrecta Q@ Documentos faltantes o que no pueden ser empleados como evidencia para el procaso.

EVALUACION GLOBAL POR EQUIPO DE IT.

Este reporte desglosa el porcentaje de cada una de las gerencias que conforma
el drea de IT Diseno.

3) Evaluacion Global por Equipo de IT

Liderde Célula

Gerente

Total OT
revisadas

OTlIncorrect

OTInconsistentes

% Cumplimiento

Indicador

(0.5)

- OT Correctas

AFA&SUPPLY |Efrain Rios Alejandro Picasso 3 0 0 3 100% g
AFAESUPPLY |Juan Angulo Alejandro Picasso 2 1] 1 1 753% ]
AFAESUPPLY |Paloma Lagunas Alejandro Picasso 1 0 0 1 1003 =]
AFAESUPPLY |Salvador Lima Alejandro Picasso 13 11 1] 2 153 [#]
BW Fatima Navarro Delia Hernandez 1 0 0 1 100% %]
BW Tomas Sierra Delia Herndndez 13 0 0 13 100% 2
Comercial Beatriz Lopez Miguel Lugo 5 0 0 5 1003 =]
Comercial Alvaro Maldonado Miguel Lugo 1 1] 1] 1 1003 o]
Comercial Elias Guevara Miguel Lugo 3 0 0 3 1003 =]
Comercial Jonathan Morales Miguel Lugo 11 o 1 10 953 [®]
Comercial Marte Juarez Miguel Lugo 5 1] 0 5 100% a
Comercial Carlos Trejo Miguel Lugo 15 1] 1] 15 1003 2
T&M [Armando Becerra Gabriela Burguete 1 0 1 0 50% Q

En la siguiente imagen muestra el porcentaje de cada Pais que integra el drea de

IT Local.

IT Local

Total OT

OT Incorrectas  OT Inconsistentes

ID Pais - Pais - Gerente - revisadas - (o) - {0.5) - OT correctas - % Cumplimiento - Indicador
AR [Argentina Maria Ana Ferro 17 o B 11 B23% a
BR Brasil Daniel Moreira 19 1] 2 17 053 ]
w0 Colombia Gerardo Arteaga 9 0 3 3 B% =]
v Jugos del Valle Ivan Garcia 9 0 1) 9 100%: Q
VX, IVIExi co Diego Zaldivar 18 0 2 16 943 0
_____ g 100 % de cumplimiento

9] Entre 70% y 99% de cumplimiento (antes entre 85% y 99%)

a <70 % de cumplimiento (antes < 85%)

ESTATUS DE REQUERIMIENTO EN PPM ACUMULADO EN EL TERCER CUATRIMESTRE.
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Este reporte muestra el total de PPM que se tiene en cada una de las gerencias
del éarea de IT Diseno.

4) Estatus de Requerimientos en PPM Acumulado en el tercer cuatrimestre

( pdo  Front Office Back Office T&M BW MEDI M(
mbre 0

Octubre
Noviembre

Diciembre

B Septiemixe
@Octubre
m Noviembre

m Diciembre

5 . -
From Bxk T&M 8W MED! Mobie
Office Offie

2.1.3 Perfiles

Configuran y manipulan todas las cuentas de acceso a los sistemas SAP de la
operacién de los sistemas, generan roles, es muy importante asignarle a los
usuarios los permisos correctos, con la finalidad de evitar problemas vy
malentendidos, el usuario solamente puede readlizar afectaciones en la unidad
operativa donde labora

2.1.4 Soporte Centralizado

Es la gerencia en la que se brinda apoyo auxiliondo a los clientes en este caso a
los usuarios de México, Argentina, Brasil y Colombia, la intencidn es la resolucion
de incidencias para su pronta solucién, asi evitar retrasos y buscar que la
operacion funcione de manera normal y no exista repercusiones en la venta.

Los objetivos del drea son:

e Mejorar la atencién al cliente
o Mejorar SLAs, Reducir % Tickes fuera de SLA de Atencion y Contacto
o Protocolos de atencidon (guiones de llamada, correos estdndar, etc)

o Medir grado de satisfaccion, encuesta
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e Reducir el nUmero de incidentes

o Soluciones a causa raiz

O

Mecanismos de prevencion de incidentes (Capacitaciones, BD
Conf, BD de conocimiento, otros)

e Incremento de la oferta de servicios

O

O

O

Nuevos territorios
Nuevos aplicativos (BO, etc)

Manuales de operacion del sistema / capacitacion

e FEficiente uso de recursos

Indicadores de productividad, Ampliar y Difundir el conocimiento

Revision de la Herramienta de gestion: practicas, obtencion de
datos

Herramientas de diagndstico (check list, automatizadas: k-noa,
OCCQC)

La gerencia de soporte centralizado estd dividida en 3 areas segun el proceso del

cliente:

2.1.4.1 Front Office

Se refiere a toda la manipulacién del producto terminado, se basa en el mddulo
de ventas/distribucion de SAP involucra los siguientes procesos:

O

Clientes/ventas: Se refiere a toda la administracion de datos
maestros de clientes, vehiculos, ademds de asegurar que los
pedidos al cliente final se puedan hacer sin problemas.

Los pedidos pueden ser creados de diferente manera:

Preventa: Son pedidos capturados desde una Hand Held, la persona
encargada se le llama “prevendedor”, el recorre una ruta en
automovil, moto o también puede ser a pie, al capturar el pedido se
especifica la fecha de reparto, esta puede ser al siguiente dia o
hasta 7 dias
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o Carga base Es un pedido generado directamente en SAP, a un tipo
de ruta de reparto especifico, se recurren a procedimiento de
mercadotecnia para determinar la carga

o Captura Manual En SAP el llamado “administrador de pedidos”
capfura utiliza la fransaccion estdndar VAOT o un desarrollo
internopara la generacion de los pedidos, esto como estrategia de
venta

o EDI o “Electronic Data Interchange” permite la creacion de pedidos
con el envio de archivos mediante un servidor sFTP, es utilizado en la
generacioén de pedidos para la grandes cadenas

o IVR Mediante una llamada telefénica se crean los pedidos, para
esto es necesario la generacidon de un usuario y confrasena de
acceso

Telventa

Preventa

Carga
Base

Captura
Manual

EDI

IVR

Figura 2.1 Generacion de pedidos
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o Despacho: Considera la planificacion de la ruta una vez creados los
pedidos, la administracion de bodega, manipulacion de transportes
y la distribucién del producto en todas las unidades operativas.

Salida de

) » Facturacion
Mercancias

Pedidos

Figura 2.2 Flujo de planificacion

o Entfregas. Es un documento que es utilizado en bodega para apartar
y carga de rutas, hace las distinciones de las rutas de reparto, a
partir de el se genera el comprobante de entrega llamado remisidon

o Transportes Es un agrupador de entregas, simula la generacion real
de un camién de carga, adoptando sus propiedades como la
capacidad mdxima de carga, en base a €l se carga las rutas

o Sdlida de Mercancia. Es el proceso donde se hace la
contabilizacién de la salida o de la entrada de producto, afecta el
stock fisico y el valorado, altera las cuestiones de finanzas, por
definicion es la parte mds lenta en el proceso de planificacion de
Front Office

o Facturacion. Modifica las cuentas de los clientes e infernas de la
empresa, es un control de las finanzas

o Administracidbn comercial: Es el proceso donde se hace la
recaudacion de la ruta, se cuadra la venta en la liquidacion,
ademds de verificar la parte contable de los clientes finales.

D/
”

—~=
'OJC‘ »
74 N
Regreso del Ajustar liquidaciony
transporte alaUO recaudacion

26



Figura 2.3 Proceso de liquidacion

O

Operaciones: Se refiere al proceso en donde se distribuye el
producto terminado, fambién llamado fleteo, es vital para que la
operacidén siga su curso, siempre debe de haber producto
disponible, no es posible que se pierda la venta, existen 3 tipos
diferentes:

Planta-Distribuidora. El  producto recién envasado es
fransportado a los centros de distribucidén para su reparto y
venta

Distribuidora-Distribuidora. En  ocasiones el producto es
enviado de una unidad operativa grande a una pequena

Distribuidora-Planta. El producto que cuenta con envase
retornable se regresa a la planta para que sea tratado vy
envasado nuevamente

P

Distribuidora
Distribuidora

Figura 2.4 Proceso de fleteo

o Scorecard: Corresponde a la generacion de indicadores, para el

cliente es vital conocer el avance que tiene su operacién, existen 4
procesos comerciales muy importantes:

Preventa: La mayor parte de la venta es por preventa, en el
reparto ya saben los clientes, cuanto se enfrega y es posible
estimar la venta del dia
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» Planificacion: Es un flujo que realizando varios cdiculos tiene
como resultado indicar la manera en la que se tiene que
cargar camion para el reparto

= Facturacion: Es un proceso interno de SAP donde se
administra las cuestiones financieras de los clientes y de la
empresa

* Liquidacién: Corresponde a la recaudacion de la venta y el
cuadre de las cuentas de los clientes

Computo Movil] Despacho / Operaciones Administracion
%deavanceRutas| . o % de avance % de avance Rutas

de preventa Rutas de Rutas de pendientes

. Rutas de repario L

- generadas pedidos| con Transportes reparto con reparto por liquidar

Unid Oper. a SAP - Facturacion liquidadas en el mes
Unidad Operativa 01 (0 51% o 0% & 0% () 50% 26
Unidad Operativa 02 () 68% D 14% @ 1% ) 85% 10
Unidad Qperativa 03 (%] 0% D 0% D 0% (0 74% 26
Unidad Operativa 02 (0 6a% D 1% & 17% (0 62% 31

Figura 2.5 Scorecard genérico
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2.1.4.2 Back Office

Administra todo lo relacionado al producto no terminado, desde la adquisicion
de la materia prima, refacciones, combustible, materiales de limpieza, uniformes
hasta la gestion del médulo financiero.

2.1.4.3 BW

El drea es derivada del moédulo de SAP BW (Business Warehouse) donde se extrae
la informacién para la generacién de reportes muy importantes en la toma de
decisiones.

En la figura 2.1 se muestran las divisiones de los procesos del cliente.

Soporte Centralizade

/ £ i /

{ {

( Back Office \j |/ Front Office ) ( \
//

>
o
2
>
&
2
w
o
o
>
2
e
S
g
"
2
5
[=%
'g
A
-4
o
g
o
4
W
o
)
2
"
3

l} |’ Computo Movil ] ( Clientes/Ventas
/ \ /

Figura 2.6 Diagrama de las divisiones de Soporte Centralizado
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2.2 Proveedores de FEMSA
Los proveedores de FEMSA fienen un papel vital en la operacion de la empresa
2.2.1 SAP

SAP es la empresa lider a nivel mundial, en desarrollo de software de negocios
para todo tipo de industria.

SAP cuenta con mds de 183,000 clientes en mds de 130 paises posiciondndolo
como el ERP mds confiable para responder a las necesidades de la pequena y
mediana empresa a nivel global.

La Mejor Solucion para Negocios

El portafolio de soluciones SAP ofrece soporte a las industrias mds competitivas de
México y el mundo incluyendo la automotriz, alta tecnologia, comercio, cuidado
de la salud, distribucidn de mayoristas, educacion superior e investigacion,
ingenieria, construccion, medios impresos, maquinaria y componentes industriales,
produccion y manufactura, quimica, servicios, textil, entre otras.

SAP estd ayudando a las empresas a mejorar las relaciones con sus clientes,
perfeccionar la colaboracidon con sus socios de negocios y crear eficiencias a
través de sus cadenas de abastecimiento y operaciones de negocios. Los
portafolios de soluciones de negocio de SAP brindan soporte a los procesos de
negocios especificos de mdas de 25 industrias.

SAP México y Cenfroameérica

SAP México y Centroameérica inicid sus operaciones en 1994 con el objetivo de
ofrecer a sus clientes seguridad vy flexibilidad a través de aplicaciones enfocadas
al crecimiento de negocios. A través de 18 anos experiencia vy liderazgo en el
mercado y con mds de 2,000 clientes en la region, permite a las empresas de
todos tamanos y de cualquier industria ser mds competitivas y rentables, hacer
mdas eficientes sus procesos, potenciar el resultado de sus negocios y reducir
costos a través de la innovacién tecnoldgica.

SAP define las aplicaciones de software de negocios como aquellas que dan
soporte a la planeacidn de recursos empresariales y aplicaciones afines,
incluyendo la administracion de la cadena de abastecimiento, la gestion de las
relaciones con los clientes (CRM), la gestion del ciclo de vida del producto y la
gestion de las relaciones con los proveedores.

www.bexap.com/sap.html
Los modulos mds usados son:

*MM Material Management Gestidon de Materiales
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o Apoya las funciones de aprovisionamiento y de
o Almacenamiento de existencias requeridas
o Compras
o Puntos de pedido
o Recepcidén de facturas de proveedores
o Evaluacion de proveedores
o Sistema de informacién de compras
o Control de Inventario
e SD Sales and Distribution Ventas y distribucion
o Controla y optimiza actividades relacionadas con el
o Proceso de venta, entrega, remision de materiales
o Facturacion de clientes
*Toma de contacto
* Administracion de ofertas
* Administracion de pedidos
* Control de entregas
* Facturacioén
* Sistema de informacidén de ventas

e PP Planificacion de la producciéon planifica y controla las actividades de
produccién de una empresa

o Materiales, puestos de trabajo
o Planificacion de ventas y produccion
e QM Gestidn de calidad Controla, planifica e inspecciona la calidad
o Control de fabricacion y aprovisionamiento
e PM Mantenimiento de la planta
o Planifica, procesa y ejecuta tareas mantenimiento.

o Gestidn de servicio técnico
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HR Gestidn de personal — Recursos Humanos
o Fl Gestion Financiera

CO Contabilidad de Costos

o Cenfros de beneficios
o Cenfros de Costo

o Costes por procesos
o Claoses de coste

o Costeo de producto

AM Gestion de Activos Fijos

PS Sistema de Proyectos
o Gestion de fondos y recursos
o Conftrol de calidad
o Gestion de tiempos

o Sistema de informacion a la direccién del proyecto

FM Funds Management

®

Figura 2.7 Logo SAP

2.2.2 Interfactura

Es el proveedor del proceso de facturacion electronica, funciona de intermediario
enfre FEMSA Y |la Secretaria de Hacienda, toma los .txt de facturas y los regresa
con sello ya cadena

“Somos una empresa que desarrolla soluciones de negocios basadas en una
plataforma tecnoldgica, para la automatizacion y optimizaciéon de los procesos
del ciclo de ingresos y egresos de nuestros clientes. A través de nuestras soluciones
se procesan mds de 950 mil millones de pesos al ano.

En IF Interfactura nos hemos dedicado por mds de 10 anos a innovar y
evolucionar los procesos comerciales de las empresas, infegrando y conectando
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a clientes y proveedores por medio de 70 Comunidades de Colaboracion
Electronica, a tfravés de las cuales, mas de 13,000 proveedores han automatizado
SUS procesos.”

UL ) —
0o \m——u

https://www.interfactura.com/SystemOut/Externallinks/empresa.html
2.2.3 Telmex

Es el proveedor de servicios de comunicacién, enlace internacional, telefonia y
de red GPRS

Ser un grupo lider en Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacion,
proporcionando a nuestros clientes soluciones integrales de gran valor,
innovadoras y de clase mundial, a través del desarrollo humano, y de la
aplicacién y administracion de tecnologias de punta, con la mdés alta calidad de
servicio, experiencia y en las mejores condiciones.

http://www.telmex.com/web/acerca-de-telmex/mision
2.2.4 Hewlett Packard Enterprise

HP Provee consultores, servicios de mantenimiento, el administrador de reportes
Remedy, tienen contemplado la sustitucion de la herramienta por una mas actual
haciendo uso de ITL v3

Innovando para hoy y manana

Hewlett Packard ha sido la empresa de innovacién durante mds de 75 anos.
Nuestra amplia cartera de propiedad intelectual y capacidades de investigacion
y desarrollo globales forman parte de un plan de innovacion disehado para
ayudar a organizaciones de todos los tamanos, desde empresas globales hasta
nuevas empresas locales, a cambiar de plataformas de tecnologia tradicional a
los sistemas de Tl del futuro.
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Hewlett Packard
Enterprise

Figura 2.9 Logo HP

https://www.hpe.com/mx/es/about.html

2.2.5 Intermec

Proveen los dispositivos Hand Held y sus servicios de mantenimiento

Infermec, lo ayuda a sacar el mdaximo rendimiento de la tecnologia de
identificacion y captura automdtica de datos (AIDC) y de los sistemas de
informdatica movil. Eso se fraduce en que no sélo disenamos y fabricamos la gama
mds completa de equipos robustos, fiables y versdtiles, sino que también
trabajamos con usted para compartir sus desafios, conocer sus requisitos
especiales y utilizar nuestras relaciones estrechas con importantes distribuidores y
partners para ayudarlo a crear una solucion integral que se ajuste a sus redes,
plataformas y procesos. Nuestro enfoque basado en la colaboracién garantiza
una implementacion mdas completa y fluida tanto si necesita RFID Gen2 como
sistemas de codigos de barras o una infraestructura WLAN de Cisco.

http://www.intermec.com.mx/about_us/index.aspx
2.2.6 Diseno Integral de Sistemas Abiertos

Diseno Integral de Sistemas Abiertos -Disa S.A. de CV, nacié como una iniciativa
de un grupo de empresarios en el drea de sistemas con la finalidad de conformar
una empresa que enfregara servicios de tecnologia de informacion vy
comunicaciones (TIC) para un segmento del mercado automotriz y del sector de
las telecomunicaciones.

http://grupodisa.com.mx/QuienesSomos.aspx
2.2.7 Grupo HASAR

La empresa diseno la interfaz y el programa que se ejecuta en las Hand Helds del
proceso de preventa, estd involucrada en IT Diseho y brindado soporte, tiene
presencia en la operacion de 9 paises

En Grupo Hasar tomamos muy seriamente nuestro compromiso con el cliente.
Proveemos soluciones disenadas de acuerdo a sus necesidades especificas.
Grupo Hasar se enorgullece de sus 40 anos de frayectoria, brindando productos y
servicios de calidad y valor agregado.

Seguimos creyendo y apostando fuertemente a nuestro objetivo de ofrecer una
mayor eleccidén e innovacion en el mercado y crear valor real. Tenemos un
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equipo talentoso, con mds de 350 colaboradores, y un plan de crecimiento de
nuestro negocio a fravés de servicios innovadores y transacciones estratégicas.
Seguimos invirtiendo en nuevas herramientas y experiencias.

Nuestro compromiso es estar a la vanguardia de los procesos y cambios,
ofreciendo los recursos capaces de responder con resultados valiosos, a las
necesidades de cada uno de nuestros clientes.

http://www.grupohasar.com/es/node/21#ad-image-0
2.2.8 IDS Informatica y Desarrollo en Sistemas
Proveedor de consultores en varias dreas de IT

Somos una empresa mexicana que cuenta con una exitosa trayectoria, desde
1982, en la prdctica constante y especializada de servicios de Consultoria,
Outsourcing y Desarrollo en tecnologias de informacion.

Nuestro crecimiento corporativo ha sido constante, incluso por arriba del
promedio de la industria en términos de ingresos y personal. Tenemos
participaciéon en un gran nuUmero de proyectos dentro de los sectores de Banca,
Servicios Financieros, Telecomunicaciones, Servicios, Gobierno, Retail y logistica y
Manufactura, estableciendo relaciones de largo plazo con nuestros clientes a
través de sociedades tecnoldgicas que les aportan beneficios y contribuciones
tangibles

http://www.ids.com.mx/
2.2.9 Grupo LOGOS
Proveedor de consultores en varias dreas de IT

Grupo LOGOS es una empresa de desarrollo de software y de servicios
informdticos, tanto de soporte como de consultoria.

Trabajamos con empresas grandes, medianas y PYMEs, buscando en cada caso
una oferta de valor que satisfaga las necesidades de cada empresa.

Contamos con procesos dgiles en todas nuestras especialidades, pudiendo dar
tiempos de respuesta muy bajos. Obtuvimos el ano pasado la certificacion
MoProSoft nivel Il, y ahora vamos por el nivel lll. Este ano se va a certificar, en
distintas especialidades, al 25% de nuestro personal.
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Durante nuestra experiencia, con algunos clientes nos hemos convertido en la
empresa "apaga fuegos’, cuando nadie mds puede resolver los problemas a
corto plazo y con bajos presupuestos.

Formamos relaciones de largo plazo con nuestros clientes, basadas en los
resultados y la confianza.

Nuestro reto es atender en forma agil y especializada a nuestros clientes de los
distinfos mercados logrando una clara mejoria en la calidad del servicio que
ofrecen a sus clientes y un incremento en su productividad.

http://www.grupologos.com/
2.2.10 Deloitte

Proveedor de consultores dedicados principalmente en el diseno de soluciones en
IT Diseno

"Deloitte" es la marca bajo la cual decenas de miles de profesionales
comprometidos en firmas independientes alrededor del mundo, colaboran para
otforgar servicios de auditoria, consultoria, asesoria financiera, administracion de
riesgos y servicios fiscales para sus clientes. Estas firmas son miembro de Deloitte
Touche Tohmatsu Limited (DTTL), sociedad privada limitada por garantia en el
Reino Unido.

Cada firma miembro de DTIL brinda servicios en dreas geogrdficas especificas y
estd sujeta a las leyes y regulaciones profesionales del pais o paises especificos en
los que opere. Cada firma miembro DTIL estd estructurada de acuerdo a las leyes
nacionales, reglamentos, normas consuetudinarias, y otros factores, y puede
garantizar la prestacidon de servicios profesionales en su territorio a fravés de
subsidiarias, filiales y otras entidades relacionadas.

No todas las firmas miembro de DTIL ofrece todos los servicios, y ciertos servicios
pueden no estar disponibles para dar fe de los clientes conforme a las reglas y
regulaciones de la contabilidad publica.

DITL y cada firma miembro de DITIL son entfidades legales Unicas e
independientes, por lo que una no es capaz de obligar a la ofra en ningun
aspecto legal. DTTL y cada firma miembro de DTIL son responsables sdlo por sus
propios actos y omisiones, y no los de la otra. DTTL (también conocida como
"Deloitte Global') no provee servicios a clientes.

http://www?2.deloitte.com/mx/es/pages/about-deloitte/articles/about-
deloitte.html
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2.2.11 QS3

Somos expertos en Administracion de Cadena de Suministro, Gestion Financiera y
de Flota. Nuestro conocimiento y experiencia nos permite optimizar y sincronizar
procesos para lograr los objetivos al menor costo.

Mdas de 25 anos de experiencia en el mercado latinoamericano nos respaldan.
Reforzamos la capacidad de hacer y generar valor de nuestros clientes.

Nuestras soluciones integran procesos, personas y tecnologia para garantizar el
abasto, reducir costos e incrementar el nivel de servicio.

Flexibilidad
Calidad
Velocidad
Soporte
Nuestros procesos, metodologia y software garantizan casos de éxito.

http://www.gs3.com.mx/#Inosotros/csgz

2.2.12 Remedy

Las empresas alrededor del mundo han hecho de BMC® Remedy® IT Service
Management (ITSM) la opcién nUmero uno en software para establecer
rdpidamente procesos de gestion de servicio replicables, eficientes y efectivos.
Este paquete de aplicaciones proporciona una automatizacion transparente de
los procesos de frabajo dentro y a lo largo de los mejores procesos probados en la
biblioteca de infraestructura de Tl (ITIL por sus siglas en inglés). Solamente BMC
Remedy IT Service Management unifica las aplicaciones de mesa de servicio,
incidentes, problemas, modificaciones, ciclo de vida de activos, y gestion de nivel
de servicio, asi como una base de datos de gestion de configuracion (CMDB),
con un modelo de datos Unico, plataforma de procesos e interfaz de usuario. Este
enfoque unificado, particularment cuando se complementa con ofras soluciones
de BMC para la gestion de infraestructura de TI, proporciona una mejora
proactiva y continla de la disponibilidad del servicio, calidad y relacion costo
beneficio en los complejos entornos empresariales.

REMEDY®

Action Request System

Figura 2.10 Logo Remedy Action Request System
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2.2.13 Gestion de proyectos PPM
Definicion del producto HP-PPM

PPM es un producto de HP orientado a facilitar a los departamentos de Tl una
gestion de sus procesos de acuerdo a workflows y reglas personalizables,
permitiendo el seguimiento de las mejores prdacticas de Gobierno Tl (IT
Governance), aplicadas a los distinfos componentes que gestiona un
departamento Tl.

HP PPM es una herramienta que sirve para:

Atender las peticiones que llegan a la organizacién, o departamento T, y su
tratamiento diferenciado segun su cardcter estratégico, operacional, origen de la
misma, etc. (Gestion de la Demanda).

Definir escenarios y asignar eficientemente los recursos del departamento Tl en
funcion de criterios objetivos: rentabilidad, estrategia, riesgos (Gestion del
Portfolio).

Gestionar proyectos de forma distribuida gracias a su interfaz Web, tanto de
forma individual (Proyecto), como de forma agregada (Programa).

Controlar el uso de recursos humanos y financieros de una organizaciéon, y en
especial de su departamento de Tl.

Dar facilidades para proyectos de desarrollo de software integrando el ciclo de
vida de aplicaciones (ALM: Application Lifecycle Management), desde la
peticién inicial, el seguimiento de todas las fases del proyecto, la gestion de la
calidad (QA: Quality Assurance) y el despliegue automdtico de versiones de
software.

http://www.tcpsi.com/vermas/hp-ppm.htm

2.3 Lider en el area Front Office

Actualmente me encuentro en la division del soporte centralizado que
comprende lo relacionado al moédulo VD (Ventas y Distribucion) de SAP,
administracién, reparto y venta del producto terminado, la sub drea se llama
Front Office, en este caso realizo las funciones de lider, a cargo de 9 personas,
donde mis tareas son:

1. Cubrir la mayoria de las necesidades del equipo
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Atender los problemas recurrentes

Aprender y tfransmitir el conocimiento adquirido

Mantener un buen ambiente laboral

Crientar y asesorar al equipo

Escuchar las necesidades del equipo asi como a tus companeros

Apoyar a fus companeros

Realizar el trabajo de la manera mds eficaz

9. Realizar andlisis

10. Realizar documentaciéon

11. Organizar

12. Coordinacion de horarios

13. Coordinacion del equipo

14. Presentacion (elaboracion y presentacion a IT Local)

15. Seguimientos con IT Local

16. Monitoreo (Jobs, Interfaces, facturacion, EDI y de la estabilidad del
soporte en cada pais)

17. Comunicacion constante con otros lideres

18. Bitdcoras de turno

19. Coordinacion de vacaciones

20. Capacitaciéon del equipo

21. Darle seguimiento a requerimientos que se tengan con IT Locall

22. Dar seguimiento a notas o reportes criticos que deja otro lider.

23. Capacitar al equipo para que sean autosuficientes y delejar
responsabilidades.

24.Reconoce los logros y marca pautas de mejora en reuniones
semanales

25. Realizar actividades de integraciéon grupal y/o por dreas.

26. Motivar al equipo.

27. Dar soluciones creativas y eficaces a diferentes problemas ( a través

de manuales)

O N A~WD

2.3.1 Administracion del drea de scorecard

Ademds de las soluciones generadas a los usuarios otra de las tareas importantes
es administrar al equipo, el drea de scorecard cuenta con dos elementos que son
los encargados de la generacion del reporte de scorecard, para los dos
miembros del equipo defino los horarios, y las actividades a realizar, asi como
también reportes nuevos por generar.

2.3.2 Generacion del scorecard

El drea funciona como una mesa de ayuda, la operacidén del cliente es muy
grande y compleja, ademds de estar expuesto a presentar problemas en el
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sistemna o temas relacionados con los proveedores de los servicios, es necesario
conocer el estado actual en los procesos criticos, el scorecard es un reporte que
se genera a partir de la informacién obtenida directamente del sistema SAP,
donde se representa el coeficiente de indicadores y catdlogos. Esta informacion
se le hace llegar a los altos dirigentes del cliente.

Ejemplo del reporte scorecard se muestra en la figura 3

Computo Movi| Despacho / Operaciones Administracion
%;et:vadnce % de avance % de avance % de avance Rutas
Hids te Rutas de Rutas de Rutas de pendientes
gz;e;\,feazzs reparto con reparto con reparto por liquidar
Zona Unid.Oper. i6 iqui

p redidos a SAP Transportes Facturacion liquidadas en el mes

Norte LH - Distribuidora @ 100% & 100% & 99% & 91% 20

Parral - Distribuidora 2 100% (2 100% & 100% |& 96% 7

Pilar - Distribuidora & 100% (2 100% I© 8% |& 90% 13

Oeste MC-Distribuidora & 100% & 100% () 100% D 9% 55
Total operacion Argentina @  100% @ 100% @ 93% @ 92% 95
Figura 2.11 Ejemplo de scorecard

2.3.3 Elaboracion de indicadores

Mes con mes en el drea de Soporte Centralizado se realiza una presentacion que
contiene reportes, graficas e indicadores de cada Pais y presentarlos a las demdads
gerencias, demostrando asi que se estd haciendo un buen trabagjo.

2.4 Lider area administracion comercial
El drea de administracion comercial es muy importante en la operacidon ya que el
cliente hace la recaudacion de la venta del dia, por medio de SAP se realiza el

proceso de la Liquidacion; los usuarios tienen una hora limite de las 2am para que
no repercuta en procesos de otras dreas.
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CAPITULO # 3: Resolucién de incidentes y canalizacién de problemas criticos
3.1 Introduccién a la mesa de ayuda
En el departamento atiende las incidencias y se canalizan los problemas criticos

Ya que las funciones de soporte centralizado son de cardcter de servicio es muy
importante cumplir con los compromisos de calidad y tiempos

3.1.1 Service Level Agreement (SLA)

En espanol Acuerdo de nivel de servicios, es el tiempo compromiso en la atencién
de todos los reportes actualmente con 150 minutos, tiene como objetivo que la
operacion funcione sin ningln contratiempo

EL modelo de Acuerdo de Nivel de Servicios (Service Level Agreement, SLA)
consiste en un confrato en el que se estipulan los niveles de un servicio en funcion
de una serie de pardmetros objetivos, establecidos de mutuo acuerdo entre
ambas partes, asi, refleja contractualmente el nivel operativo de funcionamiento,
penalizaciones por caida de servicio, limitacion de responsabilidad por no
servicio,

http://www.contratosinformaticos.com/sla/
3.1.2 Tiempo de contacto

se refiera al tiempo que tiene SC para contactar al usuario e iniciar con la solucién
delincidente, lo establecido son 15min

A principio de cada mes se genera una presentacién con los indicadores del mes,
totales de tickets y tiempos promedio, de atencién y contacto, son presentados a
IT local de cada pais, ademds de ser presentada con los altos dirigentes de la
empresa

3.1.3 Remedy

Es la herramienta utilizada para la gestidn de los reportes, administrada y operada
por EDS de México, tiene presencia en todos los paises donde existe operacion

5.0.5.
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Figura 3.1 Logo SOS

Misidn: Punto Unico de contacto que concentra las fallas, requerimientos o
consultas relacionadas con los sistemas de coémputo y comunicaciones de un
grupo de usuarios con el propdsito de asignar tareas para generar soluciones.

http://kofremedyweb.na.kof.ccf/sos/

3.2 Flujos de atencién

El objetivo principal de Soporte Centralizado es la solucidén a los incidentes que
presenta la operacion, ademds de la identificacion de problemas para ser
escalados y los usuarios reciban una correcta atencién, para que la operaciéon no
tenga inconvenientes en el seguimiento de sus procesos.

Al mes se atfienden en promedio 10,681, como fue en el 2015, el tiempo de
contacto establecido es de 15min, el SLA definido para todos los paises es de
150min

Reportes soporte centralizado

16,000

13,678
14,000

11,609 11370 11,809
12,000 - :
10250 10240 - 1058 16,774

10,000 9,000

7614
8,000

6,000

1

4,000

2,000

Ene Feb Mzo Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov

I Operacidn (BaU) Reasignados Eventos extraordinarios 2014

Figura 3.2Indicadores 2014- 2015

En caso de que ocurra un problema se le notifica al IT local que funciona como
soporte de segundo nivel, para que ayuden en la solucidén pueden contactar en
caso de ser necesario a los proveedores o a IT diseno. En caso de que sea grave y
presente un riesgo a la operacion se genera y se envia una nofificacion a todas
las personas involucrada por medio de un portal, esta puede ser de dos tipos,
nota de aviso o reporte critico segun sea en caso.
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http://kofremedyweb.na.kof.ccf/sos/

3.2.1 Flujo de atencién de incidentes (donde soporte central puede brindar la
solucién)

1.
2.

EL usuario llama al call center (S.0.S.) para levantar su reporte

Algun consultor de Soporte Centralizado contacta al usuario solicitdndole

detalles del incidente
El incidente es solucionado
El consultor de Soporte Centralizado cierra el reporte

©

Usuario

SA@5SY
Servicio
Operacion
Scporte

(o

4

Soporte
Centralizade

!

©

Usuario

Figura 3.3 Flujo incidentes sencillo
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3.2.2 Flujo de atencidn de incidentes (donde soporte solicita apoyo a IT local)

1. EL usuario llama al call center (S.0.S.) para levantar su reporte

2. Algun consultor de Soporte Centralizado contacta al usuario solicitdndole

detalles del incidente

3. El incidente no puede ser solucionado por Soporte Centralizado, se le
noftifica a IT para que gestione la solucién, se les reasigna el reporte a su

bandeja, en caso de ser necesario solicitan apoyo de IT diseno
4. T local notifica al usuario la solucién y cierran el reporte

Servicio
Operacion
Soporte

'7 \) 4 &

Soporte
Centralizado

IT Local

Usuaric

IT Lecal

Figura 3.3 Flujo incidentes IT Local
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3.2.3 Flujo de atencién de problemas

1.

Varios usuario llama al call center (S.0.S.) para levantar reportes, indicando

en todos el mismo incidente

Los reportes llegan a la bandeja del Remedy, se realiza el andilisis y se
determina que no es incidente si no un problema

Se notifica a IT local y a las dreas de IT que estdn involucrados del estatus
del problema y de la posible afectacion que puede presentar la operacion
IT local busca la solucién en conjunto de IT y en caso de ser necesario con

los proveedores

Le notifican a Soporte Cenfralizado de la solucion y a su vez a la operacion

Usuario

'
2

Servicio
Operacion

Solone
( <

Sopoerte
Centralizado

Figura 3. Flujo problema

Gesticn de solucién

IT Local

> - Y interfoctro
vy PR veusmex
e el ("’]

IT Disefic

v
.

Soperte
Centralizade

|

Usuario
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CONCLUSIONES

Durante mi estancia en la empresa he tenido la oportunidad de aplicar los
conocimientos que adquiri en mi formacion dentro de la Facultad de Ingenieria
(FI), me he afrontado a retos que poco a poco y con apoyo de las personas con
las que laboro he salido adelante, la Fl nos ensena cuestiones técnicas, sobre
programacion, andlisis y sobre todo desarrolla la capacidad para la resoluciéon de
problemas.

En varios casos sobre todo en la gestion de personal es complicado, es necesario
conocer a las personas, sus hdbitos, sus necesidades, su forma de frabajo para
poder llegar a algun acuerdo, no todo el equipo estd dispuesto a cubrir las
necesidades de negocio por parte del cliente, lamentablemente no existe un
manual donde se indique la manera en la que se deben de llevar a cabo las
COsas para que se mejora el ambiente laboral y se pueden obtener los objetivos
del drea.

Dentro de Soporte Centralizado es muy importante la generacion de indicadores,
para poder interpretar la manera de trabajo, en este caso se realizan una serie de
graficas con la finalidad de facilitar la toma de decisiones, he tenido la
oportunidad de andalizar la informacidén y poder predecir comportamiento en la
operacion del cliente.

La operacién del clientes es muy compleja, no basta con aprender 100% el
sistema, es necesario conocer la manera en la que se trabaja, ademds de tener
la sensibilidad de los usuarios, cuando levantan un reporte tiene varias
implicaciones, inclusive la necesidad de terminar el trabajo para poder regresar a
casa, ya que al otro dia los labores empiezan muy temprano.

El aprendizaje técnico es fundamental en la vida laboral de un ingeniero, el
sistema que se utiliza es muy grande y robusto, poco a poco he conocido mds
cosas, valiosas y complementarias con mi formacion académica, aterrizando los
conceptos aprendidos en las unidades operativas del cliente o directamente con
los usuarios del sistema.

El papel que tiene Soporte Centralizado es esencial para el cliente no presente
retrasos en su operaciéon, para eso se determind el SLA y siempre se busca el no
sobrepasarlo, no solo se busca apagar el fuego, también se trata de documentar
y reportar incidentes recurrentes para buscar la solucidon de raiz, asi el cliente
puede reducir gastos, pagando a los proveedores de consultores de IT y al
administrador de la herramienta Remedyy.

El sistema SAP sufre modificaciones todos los dias esto lo expone a cambios que
provoguen inestabilidad, por no realizar las pruebas necesarias, o llevarlas de la
mejor manera, ademds el hecho de que se dependa de varios proveedores
provoca que en ocasiones estos no brinden el servicio de la manera de que debe
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de dar, se presentan problemas cuando los usuarios reportan el mismo incidente,
la mayoria de las veces Soporte Centralizado no provee la solucién, pero sirve de
infermediario con otras dreas para buscar la solucién de manera conjunta.

Las posibilidades que genera SAP son muy grandes, es muy utilizado en todo el
mundo, aunqgue se realicen desarrollos internos, el funcionamiento es el mismo, las
Unicas variantes es el modelo de negocio de sus clientes, la posibilidad de migrar
a ofra empresa es muy grande

Las aportaciones que he hecho al drea han sido considerables, incluso me
consideraron para dirigir un equipo, me siento satisfecho, por lo que he logrado y
por lo que podré seguir aportando
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ANEXOS: (Programas de computo, archivos, manuales complementarios de
apoyo, documentos probatorios, entre ofros.)

Ejemplos de reportes

Ejemplo de reporte 1

Folio: 1234567890

Fecha de creacion: 1/5/2016 3:18:25 PM
Severidad: Critfico

Tipo de llamada: Problema

Area asignada: Administracion
Gerencia: Soporte Centralizado

Descripcion: El usuario Juan Perez (MX0011223344) reporta problemas al liquidar la
ruta ABC123 se queda en estatus amairillo

Tiempo de contacto: 12min

Tiempo de solucion: 37min

Ejemplo de reporte 2

Folio: 0987654321

Fecha de creacion: 1/7/2016 09:18:25 PM
Severidad: Normal

Tipo de llamada: Problema

Area asignada: Clientes/Ventas
Gerencia: Soporte Centralizado

Descripcion: El usuario Alberto Hernandez (MX0011223344) reporta problemas con
la transaccion VAOT no puede pedidos comerciales

Tiempo de contacto: 17min

Tiempo de solucién: 109min
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IDISA

DISENO INTEGRAL DE SISTEMAS ABIERTOS S.A. de C.V.

Meéxico D.F. a 30 de marzo de 2016

A quien corresponda:

La consultora DISA (Disefio Integral de Sistemas Abiertos, S.A. de C.V.) hace constar que
se le otorga, al C. Juan Pablo Sanchez Mufioz, la posibilidad de publicar la informacion de
la constitucion de la empresa, organigrama, misién, vision y lo relacionado a las actividades
del propio consultor, ya que es con fines académicos.

Sin mas por el momento, quedo de usted.

LIC.JOSE ARTURO LOPEZ GUTIERREZ

GERENTE ADMINISTRATIVO

DISENO INTEGRAL DE SISTEMAS ABIERTOS, S.A. DE C.V.
RFC: DIS980304-5M1

REG. PAT. Y54-38569-10-4

o G M S )
..sir—— ——

Homero 404 PH col. Polanco 52339176
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DISA

DISENO INTEGRAL DE SISTEMAS ABIERTOS S.A. de C.V.

GRUPO

México D.F. a 30 de marzo de 2016

A quien corresponda:

La consultora DISA (Disefio Integral de Sistemas Abiertos, S.A. de C.V.) hace constar que
el C. Juan Pablo Sanchez Mufioz, ingresé a esta empresa el 13 de noviembre del 2012,
desempefiando sus labores desde hace 3 afios, 4 meses, formando parte del equipo de
soporte centralizado; teniendo a su cargo el area de Administracion Comercial, en el
proyecto de Coca-Cola FEMSA.

Sin mas por el momento, quedo de usted.

Atentamente.

LIC.JOSE ARTURO LOPEZ GUTIERREZ

GERENTE ADMINISTRATIVO

DISENO INTEGRAL DE SISTEMAS ABIERTOS, S.A. DE C.V.
RFC: DIS980304-5M1

REG. PAT. Y54-38569-10-4

E....——————————— ]

Homero 404 PH col. Polanco 52339176
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