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RESUMEN

El desarrollo de esta iniciativa apoya procesos internos los cuales en su momento no se
encontraban estandarizados, razén por la cual inicie el proceso de centralizaciéon de la
informacion, con esto evitando la dependencia de las personas para dar una solucion a las
diferentes problemaéticas de la empresa, ya que si una persona se ausenta por alguna
circunstancia los procesos como compafiia deben seguir su cauce normal sin tener mayor
afectacion a la operacion diaria del negocio, debido a los diferentes tipos de incidentes y
problemas méas recurrentes que se presentaban en nuestro equipo de trabajo Soporte POS
Colombia y Soportes de campo.

Todo esto provoca atrasos, extendiéndonos demasiado en los tiempos de respuesta al
negocio por los diferentes procesos que tienen que ver con el lineal de cajas afectando
directamente a nuestros clientes internos y nuestro cliente final que es el externo quien realiza

las compras.

Esto también nos lleva a tener la tranquilidad que en el momento que nuestra compafia
de tiendas EASY COLOMBIA perteneciente al GRUPO CENCOSUD COLOMBIA S.A.
decida realizar una nueva apertura de una sucursal se puedan tener pasos mas utiles y rapidos
dentro de un documento digital o impreso, para desarrollar este tipo de tarea asignada a estas
dos areas de operaciones de la compafiia como es el grupo Soporte POS Colombia y Soporte
de Campo.



SUMMARY

The development of this initiative supports internal processes which at the time were not
standardized, which is why | saw that information should not be in the head of people or
depend on someone to give a solution, since if a person is absent for some circumstance the
processes as a company must follow its normal course without having more affectation to the
daily operation of the business, due to the different types of incidents and more recurrent
problems that were presented in our work team Support POS Colombia and Supports of field
, since all this caused us delays, extending too much in the times of response to the business
by the different processes that have to do with the linear boxes directly affecting our internal

customers and our final client who is the external who makes the purchases.

This also leads us to have the peace of mind that at the moment our store company of
EASY COLOMBIA belonging to GRUPO CENCOSUD COLOMBIA S.A. decides to make
a new opening of a branch office can have more useful and fast steps within a digital or
printed document, to develop this type of task assigned to these two areas of operations of

the company such as the group Support POS Colombia and Support Countryside,
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INTRODUCCION

En el afio 2009 llego la compaiiia CENCOSUD Colombia para posicionarse en el
mercado del retail con las tiendas para mejoramiento del hogar Easy Colombia,
inaugurando inicialmente un local en la sede de occidente el cortijo Bogota Colombia
y empezandose a expandir afio tras afio, la cual llego a tener en su momento cuatro (4)

locales a nivel de Bogota.

El buen volumen de las ventas y la gran expectativa de llegar a muchos mas clientes
a nivel nacional de la masa que aun se encontraba por cautivar en el mercado, ya que
en el pais solo se tenia una compafiia con estas caracteristicas, llevo a que los socios de
la compafiia CENCOSUD, dieran el aval para abrir otras seis tiendas en el territorio
Colombiano ubicéndolas en la actualidad con 7 locales en Bogota, 2 en la ciudad de
Medellin y 1 local en la ciudad de Valledupar.

Con esto se logro que se ampliard mucho maés la operacion que en la actualidad se
encontraba soportada por el funcional de la aplicacion de cajas para los negocios retail
POS IBM 4690 6.3 version mejorada, lo anterior llevo a que la gerencia de operaciones
T.1., aque tomara la decision de mejorar el servicio de soporte a nivel nacional y creara

el grupo de Soporte POS Colombia.

La responsabilidad de la coordinacion del grupo de soporte POS (point off sales)
Colombia, quedd a cargo del sefior Farutt Alcides Reyes Caucali, recibiendo por parte
del funcional, algunas capacitaciones en el manejo de la aplicacidn que se tenia en su
momento, debido a lo anterior y por los inconvenientes presentados con la aplicacion
en determinados casos y tiempos muy altos en la solucion de requerimientos e

incidentes, se desarrolld un laboratorio inicialmente en la tienda norte.
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Se evalud la posibilidad de realizar una serie de manuales que hicieran nuestro
soporte con mayor efectividad y tiempos de respuesta déptimos hacia nuestros clientes
internos y externos que son los que realizan las compras en toda nuestra cadena y hace
que dia tras dia crezcamos como compafiia y podamos posicionarnos en el exigente
mercado Colombiano, dandonos la posibilidad de poder abrir muchos mas locales en

nuestro pais.

Considerando que se deben utilizar las herramientas de trabajo adecuadas para que
cada uno de nuestros colaboradores en el area de sistemas y operaciones CENCOSUD,
y se tengan los mas altos estdndares de procedimientos, fue necesario optar por la
necesidad de acceder a estas herramientas para solucionar de forma mas efectiva y
rapida cualquier novedad que se pueda presentar en las compras que realizan nuestros

clientes y que creen en nuestra marca como referente para el hogar y la construccion.

Con esto se logra, poder brindar un mejor y oportuno servicio con todas las
exigencias que el mercado actual nos exige. Como lideres de grupos tenemos que
demostrar dia tras dia que la tecnologia y las buenas costumbres deben de ser una gran
herramienta de aprendizaje, ensefianza hacia el futuro y dejar un legado del avance que

la tecnologia ha tenido.



CAPITULO |

CONTEXTUALIZACION DEL

PROBLEMA
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1. Planteamiento del problema

En el area de sistema el soporte del aplicativo IBM 4690 se daba a través del
funcional, a su vez él grupo Soporte de Campo era el encargado del hardware
correspondiente a las cuatro tiendas Easy Colombia al 2008. Desde el momento que la
compafiia empezé a expandirse e inaugurar 6 tiendas mas en el territorio nacional, la
gerencia de operaciones regional en su area de operaciones T.l. vio la necesidad de
conformar un grupo que diera un mejor soporte, atendiendo todas las solicitudes que
se derivaban de las diez tiendas, con el fin de mejorar los tiempos de respuesta en los

incidentes, requerimientos y problemas.

El grupo Soporte POS Colombia es conformado en julio del 2014, en el proceso de
empalme se realizaron dos capacitaciones por parte del funcional, la primera al grupo
conformado por los analistas de Easy y posteriormente se hace una segunda
preparacion para la fusion de las dos areas de sistemas (Supermercados - Easy).
Considerando el amplio y complejo manejado en la operacion del sistema para el
aplicativo IBM 4690 no fue suficiente el proceso de empalme dado por el funcional en
otras palabras solo se tenia un bosquejo del software; en vista de esto se realiza el

montaje de un laboratorio en sala de capacitacion de la tienda norte.

Se consolid6é las notas y archivos de las capacitaciones, esto con el fin de
documentar los problemas e incidentes recurrentes con mayor afectacion de tiempos
de respuesta para la solucién, a través de manuales que correlacionan el sistema
operativo con otras aplicaciones, entre estos manuales se encuentran: correcciéon de
diferencias POS vs Bopos (Base de datos transaccional), cambiar la configuracion de
un controlador, reprocesar las ventas cuando no suben a Bopos, procedimientos de
Cierre Diario, configurar una POS Negativa para devoluciones, recuperacion un de
Tlog, parametrizar una tarjeta de alteracién en cajas, proceso de copia P.O.S IBM 4690

O.S 6.3 mejorada, recargas celulares, entre otros.
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La consolidacion de los manuales se da con el fin impartir el conocimiento del
programa computacional IBM 4690 y otros aplicativos incluyendo a los dos grupos que
apoyan la operacion dentro del grupo de operaciones de Tecnologia de la Informacion
(Soporte POS Colombia y Soporte de Campo). Ademas se considera al personal nuevo
que ingrese a cualquiera de estas areas para que la capacitacién sea méas déptima,

disminuyendo asi los tiempos de respuesta en la solucion.

1.1. Formulacién del problema

Iniciar el proceso de la creacién de manuales con el fin de reducir el tiempo de
respuesta ante los requerimientos, incidentes y problemas reportados por los usuarios,
a través del CAU; que se generan en el Sistema Operativo IBM 4690. Esto se realizara

dando respuesta a la pregunta de investigacion:

¢Cémo se podria optimizar los tiempos de respuesta y dar mejor manejo a los
problemas o incidentes recurrentes ocurridos con el Sistema Operativo IBM 4690
dentro del equipo de operaciones Colombia, soportados por los grupos Soporte POS

Colombia y Soporte de campo?,

1.2.0bjetivo general

Realizar manuales de capacitacion alternativa para el grupo de sistemas con el fin
de reducir los tiempos de respuesta ante incidentes, requerimientos y problemas
recurrentes en el lineal de cajas donde se encuentra instalado el Sistema Operativo IBM
4690.
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1.3. Objetivos especificos

1.3.1. Implementar manuales de consulta para las personas de soporte en tiendas
y administradores de aplicaciones relacionadas al sistema operativo IBM
4690

1.3.2. Disefiar manuales de consulta con los requisitos para su facil acceso y
publicacion, en las plataformas: base de conocimiento y CAMPUS
CENCOSUD.

1.3.3. Reducir los tiempos de resolucion en un 70% de los incidentes,
requerimientos y problemas asignados dentro del CAU a los grupos que
soportan la operacion.

1.4. Justificacion e impacto

La presente investigacion se enfocara en el manejo del aplicativo IBM 4690 para la
realizacién de manuales a cargo de Farutt Alcides Reyes Caucali, debido a que los
analistas tanto de soporte POS y técnicos de campo tienen la necesidad de conocer
diferentes formas de uso y funcionamiento de la plataforma. Asi el presente trabajo
permite recopilar informacion de algunos eventos y solicitudes que se pueden
presentar, mejorando los tiempos de respuesta a la resolucién de problemas, debido a
que solo se tenia la informacion que manejaba el funcional y poca disposicion de
quienes dominaban el tema. En su momento no existia la suficiente informacion que
nos llevara a la solucién puntual de problemas que afectaban las ventas en la tienda por
diferentes motivos, siendo este un tema bastante delicado en su solucién por la

complejidad del aplicativo para las tiendas de Easy Colombia.
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El proyecto si genera nuevo conocimiento y formacion de recurso humano al area
donde se da soporte a la operacion para este tipo de aplicacion que es nuevo para las
personas que aun no conocen sobre el S.0. IBM 4690 sobre la aplicacion ACE, el
impacto econdmico para la compafiia es poder en determinado momento no tener
perdida de ventas por diferentes motivos en la solucién de incidentes y requerimientos
del area, mejorando todos los tiempos de respuesta a los clientes tanto externos como
internos. La presente investigacion se enfocara en el manejo del aplicativo IBM 4690
para la realizacion de manuales a cargo del sefior Farutt Alcides Reyes Caucali, debido
a que los analistas tanto de soporte POS y técnicos de campo tienen la necesidad de

conocer diferentes formas de uso y funcionamiento de la plataforma.

Asi el presente trabajo permite recopilar informacion de algunos eventos y
solicitudes que se pueden presentar, mejorando los tiempos de respuesta a la resolucion
de problemas, debido a que solo se tenia la informacién que manejaba el funcional y

poca disposicién de quienes dominaban el tema.

En su momento no existia la suficiente informacion que permita dar la solucion
puntual de problemas que afectaban las ventas en la tienda por diferentes motivos,
siendo este un tema bastante delicado en su solucion por la complejidad del aplicativo

para las tiendas de Easy Colombia.

1.5. Limitaciones

Luego de haber realizado varias investigaciones y validaciones en el laboratorio de
las oficinas de Cencosud, como el software o las aplicaciones intervienen dentro de

todo el engranaje de la organizacion sobre los flujos de ventas que se hacen en el POS,
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identifique varios cuellos de botella en los cuales no se puede seguir mas a fondo en la
implementacion de otros manuales, debido a que es necesario involucrar al area de
desarrollo o al proveedor que lee el cddigo de las aplicaciones o el sistema operativo
de IBM - 4690, esto debido que algunas de las falencias que se tienen es porque se
necesita hacer mejoras en el codigo fuente que estos manejan y que no tenemos acceso.
Ya que pertenezco al area de operaciones y no en al area de mejora continua o de
desarrollo, lo Unico es participar en proyectos de mejora de estas aplicaciones y del
software, para poder hacerle observaciones a estas areas que en la compafia manejan

o tiene acceso mediante el proveedor a los diferentes codigos fuentes.

Lo ideal seria que todas estas aplicaciones trabajaran muy de la mano con el sistema
operativo IBM-4690, pero por lo complejo de su arquitectura, ya que las aplicaciones
que manejamos dentro del area no son desarrolladas por los mismos proveedores es
necesario hacer una reingenieria a los aplicativos para que estos no tengan ninguna
intervencion humana si no que los inconvenientes que se presenten se puedan resolver

automaticamente desde la aplicacion.

Todo esto llevaria a que fuera menos la inversion en recurso humano para la
solucion de varios inconvenientes que se presentan en el area, razén por la cual con la
aplicacion y utilizacion de los manuales creados desde el momento en que empeceé a
detectar las falencias del &rea, evitaria desgastes en los grupos de trabajo, ya que sin
tener estos como una herramienta de consulta y solucion tal como lo tenemos en la

actualidad para su revision y analisis en los inconvenientes presentados a diario.

Nos encontrariamos como al principio cuando que llegue a crear esta nueva area,
dando a los usuarios tiempo de respuesta demasiado extensos y con bastantes tickets

sin resolver del &rea como requerimientos o incidentes diarios.



CAPITULO II

MARCO TEORICO
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2. Antecedentes de la investigacion

El antecedente de esta investigacion es lograr optimizar los tiempos de respuesta
ante las solicitudes al CAU (Centro de atencién a usuarios) por los diferentes tipos de
requerimientos, incidentes y problemas reportados dentro del sistema operativo IBM
4690, todo lo anterior por la evaluacion mensual de los KPI (Medicion del area en los
tiempos de solucion) debido a que el soporte lo daba directamente el funcional ya que
inicialmente las tiendas Easy solo eran 4 en Colombia, por su expansion en el territorio
colombiano, se decidié crear dentro de la gerencia de operaciones Tecnologia de

Informacion Colombia este tipo de soporte.

El técnico funcional pertenecia a otro centro de competencias dentro de la compaifiia,
lo que provocaba que este técnico, sea juez y parte dentro de todos los procesos que se
encuentran actualmente en produccién y que deben ser llevados a cabo por un area que
maneje la operacion diaria que se tienen en las tiendas manejando el lineal de cajas, el
cual involucra todo lo que tiene que ver en el impacto sobre las ventas, teniendo como

herramienta de ventas la aplicacion IBM 4690.

La aplicacion IBM 4690, la cual se maneja a nivel regional en los negocios que
tiene la compafiia, por lo anterior se decidi6 hacer algunas series de investigaciones y
pruebas, montando un laboratorio dentro de la compafiia para poder hacer diferentes
tipos de revisiones a los problemas planteados recurrentemente y asi empezar a
desarrollar una serie de manuales que llevaran a una solucion mucho més segura y &gil,
al igual que en el momento de querer hacer una apertura de un nuevo local o que por
alguna eventualidad un lineal de cajas de las tiendas de MHD Easy tenga alguna falla
este pueda ser solucionado de una forma mucho mas rapida sin tener mayor afectacion

0 impacto en las ventas de la compafiia.



21

Lo importante de dar a conocer estos manuales, radico en el proceso de mejora que
se puede dar para la compafiia en los tiempos de solucion. También con el aprendizaje
de las dos areas que soportan la operacion en las tiendas Easy Colombia de acuerdo a

las necesidades y tipo de negocio qué maneja la compafiia.

- La generacion de procesos como area, en busca de mejorar las gestiones en
recursos humanos y materiales, para atender los tipos de requerimientos e

incidentes que son reportados por los usuarios con el S.O. IBM 4690.

- Sacar ventajas de la aplicacion POS IBM 4690 y en qué momento es necesario
actuar para disminuir los tiempos de respuesta ante posibles caidas del lineal de

cajas mediante mensajes que son propios de la aplicacion.

- Economizar en gastos por consultas a los proveedores con diferentes tipos de
requerimientos de los cuales no se tenia informacidn para hacer los procesos

requeridos como compafiia y que tiene afectacion en el S.O. 1.B.M. 4690.

2.1. Repositorio central de Conocimientos.

De acuerdo con las investigaciones realizadas, se evidencio la necesidad de tener
informacion que fuera compartida con los diferentes equipos de trabajo del area de
operaciones Tecnologia de la Informacién, de carécter prioritario por todos los
procesos que la comparfiia maneja y que en el momento no se encontraban fuentes de
consultas para dar soluciones a los incidentes y diferentes tipos de requerimientos
realizados a diario por las diferentes areas, que estan directamente involucradas con
toda la transaccionalidad que se realiza e impacta directamente con la aplicacion como

es el POS y que trabaja bajo el Sistema Operativo IBM 4690.
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Cabe sefialar que solo hay informacion de la parte técnica y sus posibles
funcionalidades, pero no del manejo y personalizacion que desde un inicio se le dio
acoplandolo a las necesidades de las tiendas de Easy perteneciente a la compafiia
CENCOSUD Colombia s.a. todo esto contemplando la parametrizacion que en la
actualidad se tiene, sin tener que recurrir constantemente al funcional para resolver
dudas, inquietudes y problemas que a diario es posible se presente dentro de la

operacion.

Las tiendas de mejoramiento del hogar tienen el objetivo de la venta de productos
retail, con la entrega de una fuente de datos e informacion confiable y organizada, por
esta razon vi la necesitada a través de esta informacion también poder ir capacitando a
varias de las personas que soportan la operacion diaria en los diferentes locales que
tiene previsto la compafiia para la venta de productos al mayor y al detal.

2.2. Bases teoricas y legales

En el afio 2008 la compafila CENCODUD Colombia radica una de sus oficinas
principales en la KR 12 No. 96 -81 piso 4, donde inicia una serie de negociones para
adquirir algunos terrenos y alquileres de otros, el prop6sito es poner en marcha su
proyecto de expansion en el territorio Colombiano con la posibilidad de abrir una
cadena de almacenes llamada Easy la cual estara destinada para la venta al mayor y al
detal de productos para el hogar y la construccion, esta debe implementar una
aplicacion que se adapte a nivel regional con su politica de ventas e inventarios con
todo lo que tienen que ver a nivel transaccional, en su momento empezaron la
negociacion con diferentes proveedores como Toshiba, NCR y Unix los ingenieros
Jose Portifio y Leonardo Ramirez, después de las diferentes exposiciones y

presentaciones de cada uno de ellos y con base en las politicas de negociacion de la
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compafiia. CENCOSUD para tomar una decision se tuvo en cuenta el modelo de
negocio implementado en la unidad de negocio Easy Chile razon por la cual adquirié
el licenciamiento del S.O. IBM 4690 y la aplicacion ACE incluyendo el hardware, para
que sea adaptada el modelo TOUCH a nivel regional dentro del hardware todo esto
adquirido por medio del proveedor Toshiba y una DB transaccional y aplicacion Web
donde tomara las ventas del POS llamada Bopos con la respectiva generacion de
interfaces y reportaria adquirida, la cual deberia ser revisada por las areas de la
cuadratura de la compafiia estas dos Gltimas adquirida al proveedor Oracle con todas
sus bases legales y fiscales que tiene el pais involucrado dentro de sus operaciones
diarias.

A partir de este detalle y con base en la propuesta para cada uno de los paises se
contratd a la firma Rhiscom de Chile para empezar a trabajar en el desarrollo y
adecuacion de la aplicacion de acuerdo a las necesidades del negocio y el pais de
Colombia. Implementando estos aplicativos y S.O. por parte del funcional y el
respectivo proveedor contratado Rhiscom Chile, desarrollando una serie de manuales
para el usuario final o jefes de cajas, pero no de la personalizacién y montaje del S.O.
ya que este estaba manejado inicialmente por el proveedor y la experiencia que tenia

el funcional y no se habia visto la necesidad de expandir esta area para su soporte.

Al trascurrir el tiempo con la expansion y luego de una serie de cambios dentro de
las areas de sistemas y en operaciones T.I, se ve la necesidad por parte de la gerencia
de crear un area que de soporte a nivel nacional del aplicativo y no esté en cabeza del

centro de competencias del POS, se crea el grupo de Soporte POS Colombia.

Quien empieza a tomar parte del soporte de la aplicacion basado en algunas
capacitaciones e informacion impresa de varios de los manuales de la herramienta de

POS IMB 4690, para ofrecer un buen soporte y optimizar los tiempos de respuesta entre
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los servicios que se prestaban por parte del &rea funcional y que empezaron a prestarse
por parte del nuevo grupo de apoyo creado por la gerencia para este fin.

2.3. Calidad en el servicio

La calidad en el servicio no es conformidad con las especificaciones sino mas bien
conformidad con las especificaciones de los clientes. La calidad en el servicio adquiere
realidad en la percepcidn, considerando esta como un deseo mas que la percepcion, ya
que esta Gltima implicaria un pensamiento y analisis anterior. Lo que los clientes desean

del desempefio del servicio tiene cinco dimensiones globales que son:

2.3.1. Tangibilidad

Es la parte visible de la oferta del servicio. Influyen en las percepciones sobre la
calidad del servicio de dos maneras; primero ofrecen pistas sobre la naturaleza y
calidad del servicio, segundo afectan directamente las percepciones sobre la calidad del
servicio. Ejemplos, un restaurante con pisos limpios y personal aseado dard mejor

impresion que aquel que no tenga estos atributos.

2.3.2. Confiabilidad

Para nuestra organizacion confiabilidad es llevar a cabo la promesa de servicio de
una manera precisa y segura. Dicho de otra manera significa mantener la promesa de

servicio.

2.3.3. Tiempo de respuesta

Es la prontitud para servir, es la voluntad para atender a los clientes pronto y
eficientemente. El tiempo de respuesta implica demostrar al cliente que se aprecia su

preferencia y se desea conservarla.
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2.3.4. Seguridad (confianza)

Se refiere a la actitud y aptitud del personal que combinadas inspiren confianza en
los clientes. Cuando los clientes tratan con proveedores de servicios que son agradables
y que tienen conocimiento, se les refuerza a seguir siendo clientes de esa organizacion.

La seguridad viene de colocar a la gente adecuada en el puesto adecuado.

2.3.5. Empatia

Se relaciona méas alla de la cortesia profesional, en la dedicacion al cliente, la
voluntad de entender las necesidades exactas del cliente y encontrar la manera correcta

de satisfacerlas.

2.4. Tiempos de respuesta

2.4.1. Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Los SLA se crean para documentar los compromisos que piensa cumplir
para los clientes, en los cuales se especifican compromisos, que son niveles
de servicio acordados entre el proveedor de servicios y el cliente; la medicion
de dichos compromisos puedes ser tanto cualitativa o cuantitativa y pueden
estar asociados con una o varias escalabilidades, que especifican las acciones

gue son necesarias si no se cumple el compromiso.

Los SLA pueden aplicarse a muchos tipos de registros, incluidos los tickets
y las érdenes de trabajo, que normalmente especifican fechas de destino para
actividades importantes que estan relacionadas con el trabajo como, por

ejemplo, las fechas de inicio, respuesta y entrega de destino.
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Puede especificar el siguiente tipo de informacion en un SLA. Parte de la

informacion se hace coincidir con la misma informacion del registro de destino

para determinar si se puede aplicar el SLA.

Especifique un valor de clasificacion. El valor de clasificacion selecciona
un SLA cuando hay mas de un SLA aplicable a un registro. Un valor
numérico mas bajo tiene prioridad sobre un valor mas alto.

Especifique las fechas de inicio, las fechas de finalizacion y las fechas
de revision efectivas. Las fechas se pueden especificar en procesos de
flujo de trabajo.

Asocie proveedores y contratos.

Asocie clientes, de modo que el SLA solo se aplique a los registros del
cliente especificado

Especifiqgue un calendario que calcule los valores de fecha de destino
Especifique los compromisos relacionados con el tipo de registro al que
se aplica el SLA. Por ejemplo, para los tickets, puede especificar fechas
de destino para las horas de destino de respuesta, resolucion, entrega,
disponibilidad y otros valores. Para las 6érdenes de trabajo, normalmente
especificara las horas de destino para la hora de inicio, finalizacion y
entrega.

Especifique las condiciones bajo las que se aplica un acuerdo de nivel
de servicio, tales como la clasificacion, servicios y otros criterios
Asocie los acuerdos de nivel de servicio relacionados

Especifique activos, AC, ubicaciones 0 agrupaciones de partes en el
registro de destino al que se aplica el SLA

Especifigue indicadores clave de rendimiento KPI (Medidor de
desempeiio) que realizan un seguimiento del rendimiento a lo largo del

tiempo
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e Especifique escalabilidades, acciones y notificaciones para dar soporte

a los compromisos del SLA.

2.4.2. Objetivo de nivel de servicio (SLO)

Los SLO son el contenido central de un acuerdo de nivel de servicio que establece
compromisos especificos y mensurables, es de destacarse que el SLA puede incluir
muchos SLO como objetivos de métricas, como el tiempo de actividad y la tasa de

satisfaccion del cliente.

El SLO puede estar compuesto por una 0 mas mediciones de calidad de servicio
QoS (indicadores de nivel de servicio, SLI) que se combinan para producir el valor de
logro de SLO. Como ejemplo, una SLO de disponibilidad puede depender de multiples
componentes, cada uno de los cuales puede tener una medicion de disponibilidad de
QoS. La combinacion de medidas de QoS en un valor de logro de SLO dependera de

la naturaleza y la arquitectura del servicio.

2.4.3. Aplicativo de asignacién de tikes y categorizacion de manejo de

incidentes (Tipos de servicios)

El analista de las mesas especializadas puede ingresar con su usuario y contrasefia
al portal del CAU con su perfil y revisar los diferentes tipos de tickets que tiene
asignados para su resolucion y puede identificar que tiempo de respusta se tiene para
cada uno de los requerimientos, incidentes o problemas asignados, como se muestra en

la siguiente imagen.
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& g900603ws080 - Conexién a Escritorio remota = e
[ CA Service Desk Manag: X aJ=[E 5 =
& C | @ No es seguro | g500603swlst.cencosud.corp/CAisd/pdmyeb 2. exe B

a CA Setvice Desk Manager

Login

User Name fareyes

Password seress

Aqui se muestra los tickets que se tienen asignados para el grupo de mesas
especializadas y se encuentran en azul lo que indica en los niveles de servicio que no

estan vencidos.

g900603ws080 - Conexién a Esaritorio remoto = o
[ CA Service Desk hanage X a]l= % -
<« C | ® g500603svlst.cencosud.corp/CAisd/pdmmeb?,exe B A :

A A service Desk Manager EET— I
2 Reyes Caucali, Farutt Log Out Seirge

Archivo ™ |¥er~™ Buscar (E} ¥ Informes ¥ |ventana v |Ayuda ¥ |73 [F

Panel de resultados Lista de incidentes Mostrar fiitro Editar en lista
1470472018 10:25 ver todos Expandir todo (£) Paginat |des b bl
. Incidente nim. = Estado = Fecha apertura/Problema % Prioridad/Principal > Agrupar/causado por orden de cambio = Contactos = Objetivo del ser
Actualizar recuentos
+ 211888 Abierta 14/04/2018 07129 Ninguna Soparte POS Calombia
Panel d Itad.
@ panel de resultados + 9211018 Abierto  13/04/2016 18:41 Ninguna Soporte POS Colambia =
Wiz ticksts praximos 2 vencer (5L) + 9210970 Abierto 13/04/2015 16113 Ninguna Soporte FOS Colombia
Mis tickets vencidos (5)
AT i cola + 9210962 Abierta 13/04/201% 18104 Ninguna Soparte POS Calombia
Incidentes para mi o mis grupes (74) + 9210931 Abisrto  13/04/2018 17142 Ninguna Soparte PGS Colombia
Casos de Grupo (s) Persanal (140} Rodriguez
Solicitudes o olielnETipe e + 9210892 Ablerto 13/04/2018 17:21 Ninguna Soparte POS Colombia By
wis incidentes (0) Cosar
Mis problemas (0) oUst
Mis solicitudes £2) + 9210849 Abierto  13/04/2015 16156 Ninguna Soporte FOS Colombia
Mis érdenes de cambios (1) + 9210682 Abierto 13/04/2018 15:50 Ninguna Soporte FOS Colombia
Mis ineidencias (0) + 9210525 Abierto  13/04/2018 14:59 Ninguna Soports POS Colembia
Dev. llam. incidentes de hey (0}
Do llam. probiermas de hoy (0) + 9210370 Abisrto 13/04/2018 14110 Ninguna Soporte PGS Colombia
Dev. llam. solicitudes de hoy () + 9210333 Abierto 13/04/2018 13159 Ninguna Soparte FOS Colombia
Dev. llam, érdenss cambios de hoy (0) + 9210274 Abierto  13/04/201% 13142 Ninguna Saporte POS Colombia
Dev. llam. incidencias de hoy (0)
Tareas de hoy {8) + 9209864 Abisrto  13/04/2018 11144 Ninguna Soparte PGS Colombia
Tareas pendientes (0) + 9209792 Abierto  13/04/2016 11:22 Ninguna Soporte POS Colombia
Tareas futuras (0) + 9209581 Abierto  13/04/201% 10:26 Ninguna Soporte POS Colombia
- 9209520 Abierto  13/04/2018 10:06 [ Soports POS Colemb
Tareas de incidencias pendientes (0) 2 et ‘ IR CEHTD olembia
Tareas de incidencias futuras (0) + 9209440 Abierto  13/04/2016 09144 Ninguna Soporte FOS Colombia .
Incidentes . N wowmaaas o2 = = e VB

En esta imagen se muestran los tickets que estan en color amarillo que de acuerdo a

los niveles de servicio estan mas proximos a vencerse.
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%, g900603ws080 - Conexién a Esaritorio remota - - . - o |
[ CA Service Desk Manage X [all=]a] X ~
& C | @ g500603s5vlst.cencosud.corp/CAisd/pdmmeb 2, exe B H

Q. ca service Desk Manager I G

& Reyes Caucali, Farutt Log Out  [eRIEUFTRER v Set Rale
Service Desk = Conocimients  Informes

Archivo - |¥er~ Buscar (E} ~ |Informes v |Ventana > Ayuda >~ |7 [

Panel de resultados Lista de solicitudes [ Buscar W Wostrar fiitro Editar er lista
rtir
1470472018 10:25 ver todes Expandir todo (&) Paginalt |de3 b b1 1-25 de 51
Solicitud nim. & Estado & Fecha de aperturas Prioridad/Principal = Agrupar/causado por orden de cambio = Contactos
+ Abierto  11/04/2015 18:0% 2 Alta Soparte POS Colombia
Panel d Itad,
@ panet de resultados + Abierto  11/04/2018 18:55 Ninguna Soparte POS Calombia =
Mis tickets prauimos a vencer (s1) + Abierto  11/04/2018 17101 2 ala Soparte POS Colombis
Mis tickets vencidos (%)
4T3 i cola * Abierto  11/04/2015 16159 Hinguna Soparte POS Colombia
Incidentes para mi o mis arupos (74) + Abierto  11/04/2018 15:17 4 Baja Soparte POS Colombis
Casos de Grupo (5) Personal (140) + Abiert  11/04/2018 07:26 Hinguna Soparte POS Colombia
Solicitudes para mi o mis grupos (66)
Vs incidentes (0) + Abierto  11/04/2018 06154 4 Baja Soparte POS Colombia
Wis problemas (1) + Abierts  10/04/2018 13:01 Hinguns Soparte POS Colombis
Mis solicitudes (2] + Abierte 10/04/2018 12145 Hinguna Soperte POS Colombia
Mis érdenes de cambios (0)
Mis incidencias (0) + Abierta  10/04/2018 12110 4 Baja Soparte POS Calombia
Dev. llam. incidentes de hoy (0} + Abierto  10/04/2018 12106 Ninauna Soparte POS Colombia
Dex. llam, prablemas de hoy (0) + Abierto  10/04/2018 10:01 Ninguna Soparte POS Colombia
Dev. llam. solicitudes de hoy (0)
Do, llam. érdones sombios de hay (0) + Abierto  09/04/2018 21:5% 2 Alta Soparte POS Colombia
Dev. llam. incidenciss de hoy (0) * Abierto  09/04/2015 16:20 Hinguna Soparte POS Colombia Escobar Salamanca, Carles Alejandro
Tareas de hoy (0) - Abierto  09/04/2018 16:17 Hinguna Soparte POS Colombia
Tareas pendientes (0) Abiert 09/04/2018 16:01 N Soporte POS Colombi
Tarens haturas (o) * ierto inguna oparte olombia
Tarea de incidencias d hay (0) + Abierto  08/04/2018 15:5% Hinguna Soparte POS Colombis
Tareas de incidencias pendientes (0} N Abierto  09/04/2018 14:34  Ninguna e ——
Tareas de incidencias futuras (0) + Abiert  09/04/2018 13157 Hinguna Soparte POS Colombia
Incidentes . - — : - B

En esta imagen se muestra los tickets que estan en color rojo y que ya se vencieron
de acuerdo a los niveles de servicio que se implementaron dentro del CAU para cada

uno de los servicios que se atienden.

%, g900603ws080 - Conexién a Escritorio remoto = | @ |t
[ CAService Desk Manage X [alT=TE] s «
& C | @ g500603sv0st.cencosud.corp/CAisc/pdrmieb 2 exe W q

€l caservice Desk Manager [soiciws -} _________________________ [

& Reyes Caucali, Farutt Log Out  [[EENNIEEICE v SetRole

“onocimiento  Informes

Archivo ~ |Yer~ Buscar (E} ~ Informes ~ |Ventana ~ |Ayuda ~ |3 [

Panol de resultadas Lista de solicitudes Mostear firo Edtar en lsta

artir de
14/04/2018 10:25 Espandir tods ($) 15 des

Solicitud nim. & Estado = Fecha de aperturas  Prioridad/Principal & Agrupar/causade por orden de cambio Contactos
+ 5194835 %% Abierto  08/04/2018 20115 Ninguna Soparte PGS Colombia
* 4+ 9194563 %+ Abierto  08/04/2018 14:10 Ninguna Soparte PGS Colombia
Wis tickets préximos & vencer (51) + 9193333 ** Abierte  07/04/2018 15142 Hinguna Soperte POS Colambia
Mis tickets vencidos (5)
4T3 i cola + 9193046 % Abierta  07/04/2018 12148 2 Alta Soparte POS Calombia
Incidentes para mi o mis grupos (74} + 9155634 %% Abierts  22/03/2018 08:02 Hinguna Soparte POS Colombia Sanchez Martinez, Cesar Emira
Casos de Grupo (s) Personal (140}
Solicitudes para mi o mis grupos (66)
Mis incidentes (0)
wis problemas ()
Mis solicitudes (2}
Mis érdenes de cambios (0)
Mis incidencias (0}
Dev. llam. incidentes de hoy (0}
Dev. llam. problemas de hoy (0)
Dev. llam. solicitudes d hoy (0)
Dev. llam, érdenes cambios de hoy (0)
Dev. llam. incidencias de hoy (0)
Tarsas de hoy (0)
Tareas pendisntes (0}
Tarsas futuras (0)
Tarsas de incidencias de hoy (0)
Tarsas de incidencias pendientes (0)
Tareas de incidencias futuras (0}
Incidentes o

Actualizar recuentos

@ Panel de resultados

Expandir todo ($) 1-5de5

Aqui podemos identificar un encabezado de un ticket CAU que llega a la bandeja

del grupo de las mesas ezpecializadas y se puede revisar que tipo de servicio se debe
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atender.

5 9900603080 - Conexién a Escritorio remoto =
all el o
[D Detalles del incidente: 9211888 - CA Service Desk Manager - Google Chrome olE@] % ]
@® g500603sv0st.cencasud.corp/CAise/htm| fpopup_fram es himl?PCPUP_URLIX=0+ popupType = 1 &

CA Service Desk Manager BT

& Reyes Caucali, Farutt Log Out

Archive ¥ |¥er™ A dades ¥ |Acciones ¥ Buscar {(E} ¥ Informes ¥ Ventana~ Ayuda~ /3 T3

Detalles del incidente: 9211555

Usuario final afectado Ubicacién Area de incidente Serwicio T1 Type Tipo de Ingreso Estado Prioridad
Cuello Regalade, Alejandrg 1087 JUMBD GUATAPURI Falla Carga POS - Aplicacion Incident  Partal Abierto Ninguna

 Detalles
Informado por Asignatario Grupo Item de Configuracién
_Monitores, _Regional Soporte POS Colombia E
Gravedad Importancia (Urgencia)  Impacto éActivo? Formato  Unidad de Negocio

YES

Problema Metodo de resolucion Numero de Serie Costo per reparacion
Fecha/hora de devolucién de llamada  Causa raiz Ticket de sistema externo
Cambio Caused by Change Order  Hera de inicio de la interrupcién  Hora de finalizacién de la interrupcién

~ Informacidn de resumen

Resumen Tiempo total de actividad
1057 JUMBO GUATAFURI - FOS - Aplicacion - Falla Carga 00:00:00

Descripcién Prioridad de incidente
Usuario: Alejandro Cuello Regalado [

Usuario de red: acuellor
Teléfono: 3003314243
Carren 6 alejand,

ndre
Ubicacién: Colombia - Jumbo - 1087 JUMBO GUATAPLRIL
area

En este ejemplo mostramos que este ticket tiene 48 horas para su atencion de lunes
aviernes de 8:00 a.m. a 18:00 de lunes a viernes y si en este espacio de tiempo no tiene
resolucion empieza a enviar las notificaciones a los niveles superiores de la escala

organizacional al no haber podido darle solucién a la solicitud.

Detalle de la solicitud:
buen dia..
son tan amables me colaboran con la pos numero 9 ya que en el visor aparece el siguiente mesaje CLEANUP Y=...

GRACIAS-, .
Fecha/hora de apertura Gltima medificacién Fecha/hora de resolucién Fecha/hora de cierre
14/04/2018 07:29 14/04/2018 07:29

[ 1. Propiedades | 2. archivas adjuntos |[ 3. Tipe de servicio ]

Lista de tipos de servicios

Tipo de ser: Estado del retraso Retraso del evento del tipo de serv

Soports Lunes & Viernes 8:00 & 18:00 (48H) En curso

Eventos de tipo de servicio adjuntos

Accién Nombre Estﬂo Hora de _ io Hora de vencimiento Retardar restantes
scalamiento Notifica 40% Resolutor Pendiente 14/04/2018 07:29 17/04/2018 15:00

Notificaciones a los superiores
cuando se vencen los tiempos de
solucién en el CAU.

Bloguear transferencias de ticket Pendiente 14/04/2018 07:29 18/04/2018 10000
Escalamiento No a 75% Supervisor Grupo Pendiente 14/04/2018 07:29 19/04/2018 12:00
Escalamiento Notifica 90% Jefe de Area Pendiente 14/04/2018 07:29 2040472018 09:00
Soporte Lun Yier 8:00 a 18:00 (48H) Pendiente 14/04/2018 07:29 2040472018 14:00
Escalamiento Notifica 150% Gerente Unidad Funcional Pendisnte 14/04/2018 07:29 25/04/2018 08:00
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2.5. IBM 4690

Es un sistema operativo idéneo para el comercio minorista creado especificamente
para el sector del comercio minorista, el Sistema Operativo IBM 4690 Version 3
Release 2 ofrece la plataforma necesaria para soportar una amplia gama de estrategias
e-business en cualquier tipo de tienda. Idéneo en cualquier tipo de establecimiento
comercial, desde las pequefias boutiques hasta las grandes superficies. Le permite
ejecutar un buscador Web de tipo Java en el TPV, de modo que puede acceder al
software tradicional y a las aplicaciones e-business de ultima tecnologia, consiguiendo
asi mejorar la productividad y el servicio al cliente.

Debe resaltarse que el sistema operativo incorpora prestaciones Java, pues gracias a
la versatilidad de las aplicaciones Java podra personalizar su TPV, diferenciar sus
tiendas de la competencia y aumentar las oportunidades e-business. Por ello, el sistema
operativo IBM 4690 V3 R2 es una plataforma fiable y completa para aplicaciones Java.
Incluye JRE (Java Runtime Environment), para incorporar entornos de redes y graficos
en una gran variedad de clientes y servidores. Ofrece soporte Java 2 para poder
beneficiarse de las aplicaciones TPV que funcionan en este entorno. De hecho, soporta
1.4 Java Virtual Machine, incluyendo el compilador JIT (Just In Time). También
incluye un SDK (Software Development Kit) de Java 2 para modificar codigo desde el
controlador 4690.

El sistema operativo IBM 4690 OS V3 R2 incluye una serie de mejoras que permiten
mantener el entorno informatico de las tiendas actualizado con los estandares de la
tecnologia de comercio minorista. Soporta monitores dobles opcionales, de modo que
pueda funcionar en el TPV una pantalla tactil de operador GUI y un monitor sélo para
salida de datos para el cliente. Esta pantalla es idonea para ver los importes de la compra
y para emitir publicidad. Es, pues, una herramienta excelente para mejorar el servicio

al cliente en su paso por caja. El sistema operativo IBM 4690 V3 R2 ha sido igualmente
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disefiado para soportar los codigos de articulos de 14 digitos, incluyendo RSS (Reduced

Space Symbology), conforme a la normativa UCC (Uniform Code Council).

2.5.1. Personalizacién

Para Cencosud en su unidad de negocios Easy fue necesario hacer una
personalizacion en el aplicativo IBM 4690, ya que por ser el primer retail en
implementar en sur américa el ACE (Entorno servidor cliente de aplicacién), era
necesario disefiar una serie de botones en el entorno de las pantallas y esta
personalizacion encerrara todo lo que la compafiia necesitaba con respecto al horario
de cierres, medios de pago, textos, impuestos, promociones, reporteria, interfaces, base
de datos transaccional, usuarios, facturacién, configuraciones para cada una de las

tiendas que se requerian.

7= IBM 4690 Remote Access - Remote Console - Lab Gr 10.134.239.3 = Dlﬂ

File  Option Help
EASY COLOMBIA

sprass CCRRADD *ees

CAMBIAR ES FACIL. CAMBIAR ES

easy

Hogar - Consfruccién

ID de operador: pLERILE:E

Izquierda

10:32 PM 16/11/13 Caja:001

Inicio del logea del operador o cajero para ingresar a la aplicacion



VEL P 150X220 SAMA
64,900

rupo Retail Ltda.
o o e
ASY Colombia ¥6.21
Jul 29 de 2016
o o e
dulo convenios activo
RESOLUCION FISCAL ACTUALIZADA
PROXIMO TIOUETE A IMPRIMIR:127436
770262815014 MAXI FLOOR 17,520 AAP
759343804221 CUBIE 16P P 64,900 AAP
770344703706 VEL P 150%2 64,900 AAP

Total:
Sub Total:

05:17 FM 19/12/16

EASY COLOMEIA

33

Anular

7|8 $a5 | pH
i @

. cuperacio Anular
Cantidad Eg_ C?tﬂaiiﬁg Articulo

’é S 3
Blsgueda Retira
de Articulos Pendiente

Alteracion
Precio Telefénica

Cliente

Caja:001

—

Anudar Oltimo
Articulo

Repetir
Articulo

[
4

Se visualiza el menu de las opciones de las funciones de la personalizacion.

2.6. Manuales de investigacion.

Entro los manuales de consulta para el desarrollo de los manuales se tienen entre

otros los mencionados como los que describo a continuacion:

- 4680 Supermarket Electronic Marketing Support PRPQ: User's Guide

- SurePOS Application Client/Server Environmentfor 4690 OS General

Information

- IBM SurePOS Application Client/Server Environment for 4690 OS Version

7

- Release 3 Guide to Operations
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SurePOS Application Client/Server Environment for 4690 OS Guide to
Operations Version 6 Release 2

4690 OS Messages Guide Version 6 Release 2

SurePOS Application Client/Server Environment for 4690 OS Planning and
Installation Guide Version 6 Release 2

SurePOS Application Client/Server Environment for 4690 OS Programming
Reference Version 6 Release 2
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3. Naturaleza de la investigacion

Luego de haber realizado diferentes tipos de encuestas, toda esta propuesta esta
basada en la gran cantidad de informacion y diferentes tipos de servicios que podrian
tener afectacion en nuestra unidades de negocios entre los cuales tenemos
supermercados, easy, shopping center (locatarios) estaciones de servicios y otros que
hacen que cada dia nuestra area tenga diferentes tipos de retos, para prestar una mejor
atencion a cada uno de nuestros clientes viendo la necesidad de hacer nuestra labor
diaria mas eficiente y de forma mas simplificada, sin depender necesariamente de los
grupos o areas de desarrollo que en algin momento de la instalacién de software o

hardware fue realizada por ellos o el proveedor.

A los cuales era necesario acudir para dar solucion a algun requerimiento e
incidente, Esto hace que al desarrollar nuestras herramientas o manuales de ayuda
seamos un grupo compacto y competitivo dentro de la organizacion capaces de
promover iniciativas de mejora a las diferentes aplicaciones que se manejan y asi poder
tener mayores conocimientos en cada una de ellas, llevando a estas areas de desarrollo
a enfocarse en la mejora de estas aplicaciones o trabajar en conjunto con el grupo de
mesas especializadas para dar solucion a algin incidente o falla recurrente que se
presente, ya que mediante la realizacion de los diferentes manuales que se han
implementado en el area soporte POS Colombia, el grupo de desarrollo pueda seguir
avanzando en temas con mayor relevancia que es indispensable para la compafiia
pensando en el futuro, como lo es la transformacion digital con las diferentes
aplicaciones y desarrollos de app y otras que son de prioridad para tener una mejor
experiencia de compra, para nuestros diferentes tipos de clientes que visitan nuestras
cadenas de supermercados a nivel nacional y que es el pedido que como organizacion

y area de sistemas nos compete.
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Con el apoyo de nuestras herramientas de consulta, revision y solucion que nosotros
mismos realizamos como lo son estos manuales, evitemos desgaste a nuestros clientes

internos y externos en la resolucion de los incidentes o requerimientos reportados.

Cabe anotar que con la gran iniciativa de nuestra area en la realizacion de estas
herramientas de ayudas como lo son los diferentes manuales, hemos logrado una
participacion en diferentes iniciativas de mejora, volviendose estos manuales de gran

ayuda a los grupos que soportan la operacién de la cadena en Colombia Cencosud.

Lo anterior debido a que no solo existen manuales para el manejo del software IBM
— 4690 sino que también existen otros tipos de manuales realizados por nuestro grupo
Soporte POS Colombia coordinado por mi para supermercados sobre el manejo de
tplinux, a los cuales he incentivado personalmente a realizarlos para que cada uno de
los diferentes especialistas aporten sus conocimientos y asi con el grupo de analistas
tengan también una base de conocimiento importante en la resolucion incidentes o
requerimientos ya que como soporte nos involucran, al ser un grupo que apoyo la
operacion en la organizacién y como segundo contacto después de los operadores del
CAU para la resolucion en requerimientos o incidentes que en su gran mayoria

corresponden a temas de POS y aplicaciones que son reportados por nuestras tiendas.

3.1 Hipotesis seguin su importancia.

La importancia de tener esta gran cantidad de documentacion organizada y
clasificada para resolucion en diferentes tipos de requerimientos, incidentes y
solicitudes es muy importante para el grupo de mesas especializadas, ya que nos hace
mas productivo y nos ayuda a mejorar en los tiempos de respuesta ante cualquier
eventualidad, cabe resaltar que no solamente el grupo de mesas especializadas si no el
grupo de soporte de campo puede ayudar a diagnosticar un inconveniente en algin

controlador, terminal pos o dispositivo y corregir otros temas que afecten la operacion
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diaria que es por la cual nuestra area llamada operaciones T.I. se hace responsable por
el buen funcionamiento en cada uno de los puntos operacionales de nuestra unidad de
negocios Easy Colombia o MDH, se trabaja muy de la mano con otros tipos de areas
no solamente del departamento de sistemas para lo cual fue necesario desarrollar y
enfocarme en cada una de las necesidades que se tenian dentro del grupo el cual era
una debilidad al no tener informacion de consulta y de répido acceso.

Esto me llevo a la realizacion de estas herramientas o0 manuales que nos apoyen en
determinadas ocasiones a las necesidades que como grupo de soporte tenemos ante la
organizacion, clientes internos y externos para dar un mejor servicio, ayudandonos a
mejorar las ventas y la imagen que como grupo de operaciones tenemos ante cada una
de las eventualidades reportadas por diferentes tipos de dafios o solicitudes, ya que al
tener dentro de nuestro grupo gran cantidad de profesionales esta informacion se ha
publicado en nuestros portales de gestion de conocimiento.

Se considera que los manuales se publiquen en los portales para que cada
colaborador que tenga la disposicion o una dificultad pueda acceder a la informacion
actualizada y facilitar la resolucién o validacion de alguna novedad que se tenga con
nuestra cadena de retail mejoramiento del hogar en Colombia o la posible instalacion
o configuracion para una tienda nueva y sus posibles dificultades en la parametrizacion
y configuracién con todos los pasos, ya que sin tener una documentacion clara y
suficiente los procesos y los diferentes soportes que brinda nuestra area, se dificultarian
y seria mas dispendiosos sin conocer a fondo sobre que herramientas se esta trabajando
y las necesidades que se tengan sobre las diferentes solicitudes que hacen nuestras

demas areas de tiendas o de administracion central.
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3.2. Documentacioén

Se utilizan las notas y documentacion que se habia recopilado con los diferentes
tickets recurrentes con mayor relevancia en los tiempos de solucién dentro del lineal
de cajas; para estos son importantes los datos obtenidos a través de las capacitaciones
dadas por el funcional de la aplicacion, los manuales de teoria que tiene el sistema
operativo IBM 4690, los servicios especificos atendidos los cuales afectan la operacion
diaria que involucran todo el lineal de cajas y el proceso de proceso de atencion de
llamadas que realizan los diferentes usuarios a través de CAU donde se reportan las
novedades.

3.2.1. Servicios atendidos por el grupo de mesas especializadas

| Servicios que se atienden Supermercados | | Servicios que se atienden en Easy |
validacion de descuentos Tareas de Backgound
configuraciones Descuentos
Actualizaciones Bines
tplinux [Administracion de Procesos Usuarios
Validacion de descuentos Fidelizacion
pos Cie
Ecomerc
cuentos Interfaces
Tirillas
. Parametrizacion de descuentos Cambio de precios
Moter Actualizacién Notas Cambia Configuracion produccion y test
validacion de dlientes Clientes
Vvalidacion de programas POS| CONTROLADORES TERMINALES | Cotizaciones
Administracién de servidor |Procesos de administracién Recargas Celulares
administracion de servidor |Procesos de administracian Validacion de transacciones
e Cor s de ips Reprocesos
Devol Reportes
Devoluciones
validacion y Configuracin:
Fidell réditos especial Epm, Codensa, CrediOrbe, Medios de Pago
Colpatria, Crédito empleado,
Tarjetas regalo.
EFT  |Administracién de servidor [Procesos de administracion Consecutivos fiscales
Creacion de programes
WAC Descuentos
Validacion de descusntos Ventas
Domicilios v Interfaces
Vesta [Plan separe validacien Tirillas de Pago
\Administracién de servidor |Procesos de administracién Bopos Diferencias
|Administracién de servidor |Procesos de administracién Cuadratura
Bl [Base de datos validacion de transacciones Validacion de transacciones
Reportes validacion y Reprocesas Consecutivos fiscales
Deltas
Teradata
Diferencias
Cuadratura
Reportes
sap Interfaces
Validacion de transacciones
Diferencias

Figura 3. Servicios prestados en el &rea de mesas especializadas
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Recepcion de Ilamadas en Colombia para atender solicitudes locales de nuestras
diferentes unidades de negocio en Colombia de la compafiia Cencosud:

Inicialmente el usuario se contacta a la linea directa de atencion al CAU o al grupo
de operaciones 7x24, o mediante un preticket, y la herramienta de acuerdo a su
categorizacion lo escala automaticamente al grupo resolutor y si es atendido
directamente por el operador del call center este validara mediante la planilla de help-
file (Archivo de ayuda) a qué grupo resolutor es asignada la Ilamada para su gestion de
acuerdo a las prioridades o nivel de criticidad que tengan las diferentes llamadas,
requerimientos o incidentes, en este caso atencion de Ilamadas POS vy atencion de otras

llamadas.

Cuando son llamadas para soluciones del POS hay tres niveles de escalamiento O,
1,y 2 las del grupo o en las mesas especializadas son atendidas por los analistas de la
mesa de ayuda por temas basicos de las pos, cuando son problemas de instalaciones
configuraciones y otros son escalados al grupo 1 de especialistas y si la llamada es por
inconvenientes con la aplicacion de POS que el grupo 0, y 1 no han podido resolver es
necesario que esta sea escalada al grupo 2 o de desarrollo de la aplicacion ya que en
los dos grupos anteriores de soporte no fue posible dar una solucién al respecto y es
necesario que sea escalada para su solucion sin hacer esperar demasiado al usuario o
cliente final que se encuentra en las tiendas para una solucion definitiva sobre algun
caso en especial, cada uno de los tickets incidentes, requerimientos tienen un
determinado tiempo de solucién y la criticidad que esta tenga, de acuerdo a los
diferentes slo o tiempos y niveles de servicio sobre las categorias que se atienden dentro

del area de las mesas especializadas.

Por lo expuesto anteriormente fue necesario empezar a validar los casos criticos que

se tenian reportados y necesidades del area para poder empezar a trabajar sobre
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manuales que se facilitaran en la solucién de las llamadas criticas de mejoramiento del

hogar Easy.

Basado en lo explicado anteriormente se muestra un disefio de los IVR cuando se
realiza una llamada al call-center o se abre un preticket por la herramienta de atencion

a los usuarios (CAU).

3.2.2. IVR para el ingreso de llamadas

El area de mesas especializadas es el ente en donde inicia toda la cadena de proceso
en las diferentes solicitudes realizadas por cada uno de los usuarios, las cuales se hacen
a traves de diferentes medios, como lo son telefonico, web, pretickets y whatsapp, por
lo cual es necesario la respectiva categorizacion, recategorizacion y escalamiento de
estas, ya sean requerimientos o incidentes que se presentan a diario y son reportadas
por cada uno de los medios anteriormente mencionados hasta poder dar con la solucién
que el usuario solicita y asi tener continuidad en el proceso de ventas que se lleva en
nuestra cadena de supermercados, mejoramiento del hogar Easy y area de
administracion central, algunos de los procesos que se realizan en nuestra grupo de

mesas especializadas son los que detallo a continuacion.

Figura 4. Proceso desde que usuario el realiza una solicitud.
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3.3. Creacion

La creacion de los manuales se empezd a implementar con el montaje de un
laboratorio en el centro de capacitacion de la tienda norte con los cuales se empezaron
a tomar diferentes tipos de pantallazos en cada uno de los procesos que se iban
implementando segun la documentacién y siguiendo los pasos de configuracion del

aplicativo y disefio que este tiene en su personalizacion.

LABORATORIO POS IBM 4690 - 6.2 MEJORADO

TERMINALES POS CONTROLADORES CC Y DD

3.4.Divulgacion

3.4.1. Como opera el area

Se toma como poblacion global la compafiia Cencosud en su unidad de negocio
Easy Colombia, dado que las caracteristicas del desarrollo de los manuales es con el
fin de dar solucion a los inconvenientes presentados en el aplicativo IBM 4690, como
muestra de prueba se utiliza el grupo de mesas especializadas el cual estd compuesto
por 13 integrantes como se puede evidenciar en el organigrama de la seccion 3.4.2 con
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sus respectivos roles y como muestra objetivo el grupo de soporte de campo
conformado por un total de 36 técnicos que atienden la operacion a los cuales se les
debe publicar la informacion dentro del portal de Campus Cencosud y la base de

conocimiento del CAU.

3.4.2. Organigrama del area de mesas especializadas

Ja!a Mesas Espeu‘alizada!}.
Oscar Ramirez Serrano

Coeordinador Mesa - 3
saali caed ‘Coordinador Mesa POS
Especializada Aplicaciones -~ P
Vacante Farutt Reyes
Analista Mesa Analista Mesa Analista Mesa POS [ : ]
- Aglicaciones Aplicaciones - L | Oscar Adrian Cuervo > P'"T:s:"e':::_‘z‘rzs" POS ]
Michael Andres Herrera Fausto Ospina Martinez Jimenez 3 Escobai
Analista Mesa Graibia Mosa | Profesional Mesa POS _Profesional Mesa POS
= Aplicaciones Aplicaciones. - Cesar Sanchez Augusto Rodrig
Javier Gutierrez Alvaro John Wilmer Bulrago 1
Analista Mesa Analista Mesa
— Aplicaciones Aplicaciones |
Juan Rodriguez Ayala Ivan Fajardo Bejarano

Figura 1. Diagrama de organizacion mesas especializadas.

Mesas Especializadas Roles y Responsabilidades

= Administrar los recursos disponibles, optimizande 13 solucion de incidentes minimizand o lostiempos de atencion
y asegurando lacontinuidad operativa.
* Coordinar la atencion de incidentes y solicitudesen forma interna, asi como también con provesdores externos.
» Interactuar directamente con los usuarios para gestionar sus solicitudesunificando criterios para la buena gesion
———————— delosreportes.
MDA aplicationes | e Interactuar con otros equipos deSistemas para llevar a cabo la resclucion de incidentesy requerimientos de
e usuarios.
colombia

» Velar por el fundonamiento de cada unade lss aplicadonesde las unidsdesde negodio y realzar los
escalamientos necesarios.

* Realear seguimientoy dar garantia de los procesos automaticos y ejecucion essolicitadas encontrol M

» Garantizar los pasos a produccion por |a herramienta Control M y apoyar a lasareas fundonales para dar rapidez a
lasejecudones

» Soporte 1 Nivel Mesa de Ayuda POS

= Garantizar lacontinuidad operativade la Unidades de Negocio con las aplicaciones (POS, Bopos, Pangui, y
MaquinasCertrakes)
* Soporte2 Nivel Mesade Ayuda POS, Asegurar carguede informacion deventasdiarias al Negocio,
» Ejecuciony Seguimiento puestasa produccicn SPP,
—— e« SoportealosControladores y Servidores TP-Linux, garantizando la disponbilidad de lasterminales para la atendion

mpasoporte Pos | a publico. Atenddn de Inddentesy Solidtudes
Lider de Soporte = Coordinacion de servicios internos y externos, velando por la Operacion de las tiendas
jCciomia = Velar por el fundonamiento d etodas las tiendas el cierre centralizado de las mismasy |a aplicacionescorrectade

dinamicas
» Garantizar y dar soporte al Motor de descuento
= Analisisy seguimientoa generscion de interfaces
= Seguimientoysoportea las aplicaciones dedomidlios y Ecommerce
= Configuracion aplicacionesEFT Bl- Fidelus— ATC

Figura 2. Roles y responsabilidades.
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3.5.Validez, confiabilidad segiin como es medida la productividad y calidad

del soporte

La compariia realiza diferentes tipos de métricas para evaluar los KPI de
cumplimiento como area de operaciones, ante las solicitudes realizadas por cada uno
de los usuarios con novedades en cada una de sus &reas, en esta grafica se puede ver
que se ha cumplido con el 94% de cumplimiento en la resolucidn de 1428 tickets en el
mes de enero de 2018, el cual nos sirve para evaluaciones de desempefio, logro de

objetivos pagos de bonos.

Buenas tardes Equipo de Sistemas:

Se envia el Reporte Semanal de Avance de Cumplimiento de los Tiempos de Resolucion (SLO) de Incidentes del 01/01 al 31/01/2018.
Resumen General

(*) En el presente reporte no se considera los feriados calendarios. Se considera en el KPl Mensual.
Actual vs. Target 100% Dentro de plazo Dentro de Target KPI | 27038
1 |[Ecommerce-Supermercados Chile-Peru 100% 140
2|Monocliente Mejoramiento del Hogar Adm-Oper-Com 100% 56
=|Mono iliaria, Procurement 100% 11
4|Supermercados Chile 100% 10
s 100% B
& | Li i i 100% 8
7|operaciones Regional 100% B
=|Ecommerce-Supermercados Argentina 100% 3
=|soporte Tecnico Argentina 100% 1
10| Operaciones Datacenter 100% 26833
<99% - 90% 2 Dentro de plazo Dentro de Target KPI | 22262
12[Supermercados Colombia 39% 261
13| Centro de C1 i i a, Integracion y Colaboracion 593 454
14 i Brasil ERP Legados & Fiscal 99% 143
< 15 [Finanzas 98% 131
o~ " 15 |Centro de Competencias CRM - Fidelidad 98% 195
™ @ 17 |Supermercados Argentina 583 96
12|RF Argentina 98% 95
G s 5 15|Operaciones Brasil 57% 1655
Para alcanzar el 90% del objetivo de cumplimiento de resolucion = S:gwid“ St =— 295
favorable, el rango de = 89% - 0% = no debe superar al indicador del CAU Regional 56% 5352
10%, dado que se convertiria en un incumplimiento para Sistemas. Monocliente Mejoramiento del Hogar Log-Abast-Desp 963% 27
2 |Si: Banco Cencosud 96% 575
2 |Operaciones Perd s6% 1353
25 i Mejoramiento del Hogar E-=Commaerce 96% &9
26 |[RRAH 96% 133
27 |Centro de Competencias SAP Brasil 95% 20
23| Operaciones Argentina 543 4721
25| Centro de Competencias SAP 94% 505
=0|Operaciones Colombiz 9436 1428
Centro de C ias Bl 93% a1
Monocliente Mejoramiento del Hogar Prec-Categ-Clientes 93% 80
Centro de Competencizs POS 513 353
89% - 0% 2 Dentro de plazo Fuera de Target KPI 2118
Supermercados Peru 885 14
Tiendas por Dep: 87% 163
Operaciones Chile 86% 1028
Monocliente Brasil Si Locais 83% 74
[ 28|RF Chile 82% 839

Encontraran el reporte en el siguiente link del Sharepoint: Reporte Semanal de SLO Inc - 0101_3101 — 90%
Se anexa los links para descargar los detalles de tickets agrupado por gerencias administrativas y funcionales respectivas por pestafas:

- Area de Sistemas - Mejoramiento del Hogar
- Area de Sistemas - Operaciones Tl
" Area de Sistemas - Seguridad Informatica & Compliance IT

- Area de Sistemas - Supermercados
n

Los reclamos justificados se recibiran hasta el dia miércoles 07 del presente.

Estamos a disposicién por cualquier consulta en este buzén Gestién de Niveles de Servicio CAU.SLA@cencosud.com
Saludos,

Gestion de Niveles de Servicio CAU Sistemas - Gerencia Operaciones Tl
¢Desea ingresar o consultar el status de un ticket? Ingrese ahora el Portal de Auto Atencién de Usuarios CAU
http://autoatendimentocau.cencosud.corp

Figura 4. Diagrama de medicion de productividad y calidad del soporte.


https://cnco.sharepoint.com/:x:/s/CAU/CAU%20REGIONAL/ESZ2rOWDyV5LuUiVxTsLz6sBHJTSMJeA-mPCiboWtDLOJA
https://cnco.sharepoint.com/:x:/s/CAU/CAU%20REGIONAL/EQdORksQl1tJpbon06Rx0iQBma3qdZf7btsr3T2k9y_CcQ
https://cnco.sharepoint.com/:x:/s/CAU/CAU%20REGIONAL/ERysmdFSW3VBvPAME8RYOO4BCg0_ZDFSIY2mhhj5XvFbjQ
https://cnco.sharepoint.com/:x:/s/CAU/CAU%20REGIONAL/ET1-zXuvhC9EunGOEb7eLKsB7rNtWvYaiJ4ieuwOLC6pUA
https://cnco.sharepoint.com/:x:/s/CAU/CAU%20REGIONAL/EUylLPSFRNtFlNphSXA8p4cBDITSzduU-lEn5RYoASvKPg
mailto:CAU.SLA@cencosud.com
http://autoatendimentocau.cencosud.corp/
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3.6. Publicacion

Portal Campus Cencosud que es donde el area de Recursos Humanos y bienestar
nos brinda todo tipo de capacitaciones al personal de Cencosud a través de su portal e-

Learning que se encuentra en link:

https://adfsar.cencosud.com/adfs/Is/?wa=wsignout1.0 que se puede acceder desde
Office 365 y después de tener el aval de la institucion Universidad Metropolitana de

ciencia y tecnologica UMECIT se procedera hacer la respectiva publicacion.

En las Empresas del gru

M“““‘ : cekeodud
o s PP A \_/
&AL Nd
VA LQR’E ZA MO?‘-;A‘.“J();;;";(;{AD(‘
(CADA PESSOA TEM ALGO QUE CONTRIBUIR

Soso=cavese
22020000 mm

Plataforma inicial e-Learnig Campos Cencosud

= Faru Aldides Rlayes Caucall  Mis Datos Retroalimentacién Expediente Mis Acciones ¥ Mis Medallas

@ D Forun Alcides Reyes Caucali D i Cursos.
Mis Cursos.

Acqui puedes verlas i [ Pusdes ver de formacidn “active” 3 “completada”,

Activa™ || Par fecha en que se agregd ™ Todos los tipos ™
Resultados de la bisqueda (18)

Diversidad e Indusién
i e o e e

{Conmemoremos juntos el Dia Internacional de la Mujer!
e

‘ Il vercerobn s sevencmims G

‘ Espiritu Verde - Capitulo 3
= o

i iy e Sevencimients Estade: En pragress

Portal de publicacion de cursos e-Learnig Campos Cencosud
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3. Propuesta Institucional

3.4. La caracterizacion de las plataformas tecnoldgicas de capacitacion.

Poder implementar dentro de las plataformas que actualmente la compafiia
Cencosud tiene al alcance de sus colaboradores, todos estos manuales que se realizaron
para el manejo de los aplicativos y del software POS IBM — 4690, donde se base el
desarrollo de la mayoria de los manuales para su implementacion y personalizacion.
Por ello como referente al ser el coordinador del grupo de soporte POS, estoy
encargado de difundir toda esta informacion que se recopilo y se formalizo en los
manuales que debemos implementar en nuestra herramienta que se Illama actualmente
base de conocimiento y que estd dentro del CAU (Centro de atencion a usuarios), la
cual esta a disposicion de todo el personal de sistemas si se necesita acudir a ellos para
dar solucion a algn requerimiento o incidente presentado dentro del POS IBM — 4690

y otros como se describe dentro del proyecto inicialmente mencionado.

3.5. Disefiar acciones de fortalecimiento en las plataformas tecnoldgicas de

capacitacion

Se debe tener en cuenta la implementacion de los diferentes manuales realizados con
los requisitos que la plataforma de la base de conocimiento requiere para su facil acceso
y publicacion, ya que desde el CAU se pueden validar y revisar.
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Acciones y elementos que conforman la propuesta en las actividades definidas para

tal efecto.

Tabla I. Cronograma de actividades. Fuente: autor de esta investigacion

PERIODO | ACTIVIDADES | ESTRATEGIAS | RESPONSABLES | RECURSOS
Sensibilizacién: | Se pueden | Farutt Reyes Humanos,
dar a conocer el | realizar papeleria,

I proyecto. seguimientos videobeam,

Lanzamiento del | dentro del grupo | Gestion del computador
proyecto. de sistemas; | conocimiento y
Dindmica y | reuniones por audiovisuales.
asignacion  de | teleconferencia
Cursos. dirigidas.

Definicion de las
fases del
proyecto en cada
actividad a lo
largo de las fases
de capacitacion.

Dindmicas varias
de motivacion.

Jornadas
pedagogicas,
jornadas para el
trabajo de
gestion.
Ejecucion de las

Talleres de
conocimiento
para difundir los
diferentes  tipos
de manuales
publicados.

CAU.

Humanos,
papeleria,
videobeam,
computador y
audiovisuales.

fases del
proyecto.
Debates  sobre | Manejo y revision | Grupo de mesas | Humanos,

i diversos  temas | de cada uno de los | especializadas, papeleria,
tanto de | manuales videobeam,
conocimiento publicados. Farutt Reyes. computador y

como de ejercicio

de las
aplicaciones de
los manuales

publicados.

Preparacién y
exposicion de
temas de interés.

audiovisuales.
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Talleres de
promocion y
fortalecimiento

del liderazgo.

Ejecucion de las

fases del

proyecto.

Jornadas Aprovechamiento Humanos,
v culturales, de eventos y | Comunidad en | papeleria,

recreativas y | actividades general videobeam,

deportivas y | comunitarias e computador y

aprovechamiento | institucionales. audiovisuales.

de espacios | Muestra de

institucionales y | talentos y

comunales. ejecucion de

Ejecucion de las | proyectos

fases del | sencillos en la

proyecto. comunidad

educativa.
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La ejecucion de este ya esté definida dentro de los costos y presupuesto que maneja

el area de sistemas y que esta implementada dentro de la base de conocimiento que se

proyecto para estos fines, la colaboracion por parte de CAU es de vital importancia

para poder hacer la implementacion de forma muy répida y segura.

Responsables: Farutt Reyes Mesas Especializadas y Laura Rivera Gestora de

incidentes CAU.

3.8. Seguimiento y evaluacion

Para este efecto se crean acciones dirigidas en primer lugar a la supervisién de las

actividades que se han de realizar; en segundo lugar, las que garanticen su correcta y

cabal ejecucion y finalmente la respectiva reflexion de acuerdo con el impacto

generado tanto en la compafiia, en consecuencia, se proyecta la siguiente rdbrica de

seguimiento.

Tabla I1. Rubrica de seguimiento a las actividades. Fuente: autor de esta investigacion.

ITEMS
Nivel de | Nivel de | Nivel  de \F;;Irgfg%ﬁ d(fj
ACTIVIDADES adopcion  mas | adopcién adopcion . .
) . . . impacto positivo de
bajo intermedio mas alto

su publicacion

Sensibilizacion 'y
motivacion.

Ejecucion de
acciones

Evaluacion
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CONCLUSIONES

Se implementaron los manuales de consulta para las personas de soporte en tiendas
y administradores de aplicaciones relacionadas al sistema operativo IBM 4690.
Teniendo en cuenta que en estos momentos se tienen 10 tiendas en las cadenas de
almacenes de mejoramiento del hogar Easy, se logré que un 50% de las personas de
los grupos de Mesas especializadas y Soporte de campo tengan acceso a la
documentacién implementada en los manuales para la resolucion de incidentes
presentados con el aplicativo IBM 4690 se cred un repositorio para almacenarlos alli y
hacer su respectiva consulta.

Una vez realizados los manuales con sus respectivo disefio se presento para su aval
y se solicitd acceso a las dos plataformas que tienen la compariia Base de Conocimiento
y Campus Cencosud, asi se podran publicar estos tipos de manuales que se deben
utilizar en la resolucion de incidentes que se presentan en el aplicativo IBM 4690 y que
tiene afectacion en el lineal de cajas.

Como resultado de la revision de diferentes tipos de reportaria se identificé que se
logro el objetivo en mas de un 70%, en la reduccion de tiempos de resolucién de cada
uno de los tickets que fueron asignados al grupo de mesas especializadas y soporte de
campo con la implementacién de los manuales. Como se mostré en los resultados
presentes en la grafica de los niveles de servicios, se tiene un promedio mensual de mas
del 92% de cumplimiento en los KPI (Medidor de desempefio).
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RECOMENDACIONES

Mi recomendacion para los trabajos futuros, seria seguir participando en los
diferentes proyectos de mejora en cada una de las aplicaciones y exigiendo al &rea de
mejora continua y desarrollo que en el momento de hacer la negociacion o
implementacidn de una nueva aplicacion esta tenga mas acceso a los codigos fuentes y

que la mejora sea de mas facil implementacion y correccion de errores.

Todo esto debido a la incompatibilidad que presenta el software al momento de
engranarse con las demas aplicaciones que la compafia maneja, incluyendo el software
de IBM — 4690, el cual es necesario para las ventas que se manejan en el POS y por lo
complejo de su implementacién y aplicacién es necesario que este tenga mas y mejores
opciones de correccion de errores, ya que como en un principio el desarrollo y
aplicacion de los manuales se implementd en vista de la personalizacion que se le ha
realizado basado en las necesidades actuales del negocio y que para cada una de las
personas que intervienen en el proceso de ventas, tienen una necesidad diferente
afectando los procesos que el POS tiene dentro de su respectivo engranaje con sus
cierres, medios de pago, generacion de interfaces, cuadratura, promociones, ventas
web, SAP Fico, SAP Retail, Centro Venta Empresa, Bopos y demas aplicaciones que
involucran el proceso de ventas de una compafiia multinacional como lo es Cencosud
en su unidad de negocio Mejoramiento del Hogar en Colombia represando en sus

tiendas Easy.
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ANEXOS

A continuacion se presenetan los manuales mas relevantes desarrollados a partir de

esta investigacion:

—
cencosud
~ _~




