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INTRODUCCION
El presente trabajo contiene un estudio a la empresa Compunet S.A como es el funcionamiento,
sus fortalezas y debilidades principalmente, es ampliar el conocimiento de una de las empresas

mas reconocidas a nivel nacional en softwares y el primer puesto en Colombia de la herramienta

SAP.
PALABRAS CLAVES
e SOLMAN
e SAP

e Estrategia
e Herramienta
e Manual

e Software

IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Mision

Acompafiar a nuestros clientes del sector privado, del orden nacional e internacional,
apoyando la mejora en su competitividad, mediante la entrega de servicios especializados y
soluciones integrales de tecnologias de la informacion, en una relacion de largo plazo que se

sustenta en la confianza mutua y la idoneidad de nuestro talento humano. (Compunet S.A, 2019)



Vision
Mantener nuestro liderazgo en el mercado nacional y fortalecer nuestro posicionamiento a
nivel internacional alrededor de soluciones especializadas y servicios integrales de tecnologia

informatica. (Compunet S.A, 2019)

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Compunet S.A. es uno de los principales lideres en la regién en ofrecer soluciones completas
alrededor del ambiente SAP y unos de los méas importantes partners a nivel global en
construccion de verticales en la industria y certificados bajo la metodologia SAP. (Compunet

S.A, 2019)

OBJETO SOCIAL

El objeto social de Compunet S.A. es la prestacion de servicios en todos los ambitos
tecnoldgicos y de software acompariado de la empresa SAP para ofrecer las mejores practicas
a nivel mundial.

e Razon social: Compunet S.A.

e Direccion: Calle 35 N° 6a bis 100 Cali

e Actividad: 6311

e Tipo de Sociedad: sociedad an6nima (S.A.)

e Numero de empleados: 150 en Cali 120 en Bogota (Free mas némina)
e Sector econdémico , sector terciario - servicios

DESCRIPCION DE FUNCIONES
Mis Funciones en la empresa son:
Revision de la facturacion del mes

Seguimiento de cada uno de los comerciales para cerrar las propuestas entregadas,



Gestion del planning de recursos y elaboracion informe mensual del resultado de la unidad de
consultoria.

Todas estas actividades estdn enfocadas netamente al &rea de consultoria de la empresa

ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

Compunet S.A. es una empresa que se dedica a la prestacion de servicios enfocada en el
sector tecnoldgico; sus actividades son Procesamiento de datos, alojamiento (hosting)
actividades relacionadas, Comercio al por menor de computadores, equipos periféricos,
programas de informética y equipos de telecomunicaciones en establecimientos especializados;
por otra parte Compunet S.A. cree en la transformacién como motor para marcar la diferencia,
integrada a la tecnologia como habilitador de procesos innovadores de negocios. La manera como
lo hacen es a través de un portafolio de Gltima generacion, apalancandose en compaiiias de talla
mundial como SAP, HP y Zebra. Entendiendo la realidad y las necesidades de la region, localizan
e integran dichas soluciones en una cadena de valor que impacta y contribuye a la estrategia

empresarial del mercado latinoamericano.

PROBLEMA A RESOLVER

FORMULACION DEL PROBLEMA
SOLMAN es una herramienta que posee Compunet S.A. para agilizar procedimientos cuando un
cliente requiere algun soporte; en esta misma herramienta se da seguimiento a los requerimientos
del cliente y asi mismo asignan al recurso correspondiente (consultor) para realizar y dar
respuesta a cada solicitud de soporte; Al manejar la herramienta se detectaron falencias a nivel
interno y externo; por no seguir los procedimientos establecidos para el manejo de la herramienta

los consultores ( saltan los tiempos de respuesta, ANS) por lo que no se cumplen los ANS que se



tienen firmados en el contrato con el cliente y esto incurre también en fallas en los sistemas , las
respuestas al cliente no llegan a ser lo que se espera con esta herramienta y el personal

(consultores) no llegan a tener muy claro el seguimiento de cada proceso con el respectivo cliente

SOLMAN (COMPUNET)

Cliente * ! SOLMAN

cliente

b Extimaciin d CONSULTOR
ABQIACONIES Aceptacion del cliente .,tn_'nat:lon c “—  FUNCIONAL-
propuesta tiempos ABAP

Aceptacion
! e Entrega
Ejecucion

lustracion 1Proceso Solman
Fuente: Elaboracion propia (2019).

En esta imagen observamos el deber ser de la herramienta SOLMAN, el problema esta en que no
estd funcionando de esta manera en la empresa por los problemas ya presentados en la

formulacion.



DESCRIPCION DEL PROBLEMA
Segun el analisis realizado a la empresa Compunet S.A se identificé una falencia en la
herramienta de soporte llamada SOLMAN; se lleg6 a la conclusién de que dicha herramienta
necesita una restructuracion en el desarrollo de la misma y en la manera como esta siendo
utilizada; con el fin de mejorar los procesos de soporte que se le brindan al cliente, asi como el
reporte en tiempos de respuesta de la solucion a los requerimientos e incidentes y en como los
Consultores gestionan cada solicitud de soporte, llegando asi una reduccién de tiempos para ser
eficaces, ya que esa es una de las carencias mas grandes que presentan con esta herramienta .
Con esto, se pretende proponer una mejora que partira de una completa restructuracion visual y
técnica de dicha herramienta; creando un manual el cual brindara conocimiento del respectivo
uso de la herramienta, en ese orden de ideas se plantea el siguiente problema:
¢Cbémo contribuir a la mejora de la herramienta de soporte SOLMAN para la solucidn de los
inconvenientes (identificados por el cliente); en la empresa COMPUNET S.A. en la sede

ubicada en el barrio la Castellana, localidad Barrios Unidos, de la ciudad de Bogota?

ACTORES INVOLUCRADOS
Para aplicar el plan de mejora en la herramienta SOLMAN los actores involucrados seran los
Coordinadores de modulos (ABAP, SD, PI-PO entre otros) y los lideres de proyectos ya que
estos son los principales guias para implementar las estrategias esta sera la metodologia del paso

a paso.



OBJETIVO GENERAL

Definir y coordinar una estrategia de gestion administrativa, que permita realizar la

restructuracion de la herramienta SOLMAN permitiendo la mejora en la utilidad, eficiencia y

facilidad en su manejo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Delegar un lider en cada fase para manejar todos los procesos de SOLMAN
e Realizar el diagnostico externo e interno de la herramienta SOLMAN, aplicando
herramientas correctivas en cada proceso.
e Consolidar los procesos de reporte de horas para conocer la eficiencia del trabajo de
cada Consultor.

e Elaborar el manual con el paso a paso de la herramienta SOLMAN.

10



Matriz DOFA
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Matriz que nos permitira llegar una revision exhaustiva sobre como se encuentra la empresa en

el ambito externo e interno y asi poder sacar unos tipos de estrategias que nos ayuden a dar

mejora para la misma.

DOFA

FORTALEZAS

F1 « Reconocimienta de Compunet como socio
estratégico en mejoramienta de procesas para
generar rentabilidad 2 nuestras mas de 200 clientes.
F2 - Afianzamiento de las alianzas estrategicas
necesarias para operar nuestra portafalio. [SAF
Giold Partner, SAF Hosting Fartner Advanced, SAF
BOB.J Fartner y HF Preferred Service Partner).

F3 = Portafolio de Servicios y Saluciones integrales
dizefiados paralos diferentes sectares de la
ECONCMia

F4 - Capacidad de la organizacion para adoptar,
meinrar u esnandir 51= sistemas de gesticn e

DEBILIDADES

01 Demoara enla entrega de soluciones
=Hardware= [45 di as].

0Oz2 Constante demanda de recursos
paraimplementar y sostener los
contrales y medidas para la Seguridad de
la Infarmacian O3
=Demora en reportes de consultaria

OFORTUNIDADES

01 « Alianzas con Partners
reconocidos enlaindustria
SAP anivel Global y con
Fartners relacionados con
los negocios de Servicios
Especializados y Soluciones
de Productividad
Empre=arial.

02« fercado potencial para
ofrecer servicios de Gestion
Oaocumental

03= Muewva legislacidn en
materia de Facturacion

F1-02Hacer una integracian
harizontal que le permita a la
compania darse a conocer en
m&s Y ocupar mas campos en el
mercado

O Re s Ostrar 1= |
herramienta de soparte
que permita llevar un
control de los tiempos
en cada requerimiento
+02-03Estrateqia
vertical que permita
llegar alos clientes
generando los reportes
de conzultores que =e
requieren = 01-01:
Afizmzar convenios con
parners generando una
1 H ,

AMEMNAZAS

A1 = Crisis mundial y local
ponen freno alaindersion
entecnalogia,
especialmente la baja del
petralea yla Fuctuacian del
ddlar en los dtimos afios.
A2« Otras empresas de Tl
ze estan fortaleciendo en
metodalagi as coma Cobit,
ITIL, IS0 27000 para todos
los procesos y servicios
oraanizacionales. entre

F2-A1Generar capacitaciones
para toda los consultores
lleganda a zerla empreza con el
personal mas calificado para el
trabajo *B2-FdEstrategia
vertical -F3-
A3Estrategia harizontal que nos
permita dar a conocer el
portafolio que tiene compunet

llustracion 2Matriz Dofa

Fuente: Elaboracién propia (2019).



ESTRATEGIA

D2-03 Restructurar la herramienta de soporte que permita llevar un control de los tiempos en

cada requerimiento

Se implementara la estrategia de restructuracion; contemplando que esta es una de las falencias

principales detectadas en la empresa; se llevara a cabo con un cronograma de las actividades

acompafado de un presupuesto para la mejora de la herramienta al igual que la creacion de un

manual que permitira saber como se debe manejar correctamente y como se debera reportar

tiempos de respuesta en la herramienta de soporte (SOLMAN, 2019).

MATRIZ CANVAS

2,

3

* NMantenimiento de los servidores

+ Horas rabajadas
» Implementacién de todo 2l portafolic da 1z empraesa

o —~ )
I Asociaciones Clave (75" | Actividadesclave [ Valor agregado B4t Relaciones con los '} Clientes {
s . —~<# | clientes e ,Lli:__
- = Deszarrollo de p » Acompafismisnto al
- Software » Compromiso en Clianta on tode a1 » Empresas con
; & apoyar v liderar la procesa de la un volumen de
transformacién de implemenzacidn de los informacién
negocios hacia una software mmry grande
economia digital * Revisan el procesos « Empresas que
+ Experiencia{consultor * Caolzboracidn necesitan
25 ) procesos Software
» Conocimiento de las = Empresas gue
bestpractices de la requisren
industria acompafiami
Re os clave J: + Innovacion estd ala Canales —— o tecnoldgico
’Q_;,h vanguzardiza de los "““'ﬂu'
~ nuevos productos -
» softwares nuevas tecnologias = Marketmg
» Desarrolladares de » Diferentes perfiles Digital .
S oftare profesionales que + Fecomendacidn
= SOLMAN alas de los pamers
soluciones de las = Servidores
diferentes situaciones = Cintas de bazup
q se representan en = SOLMAN
los clientes
Costes » Mantenimiento de los equipos = 4 Ingresos — =Y
= Salario de los consultores * Instalacidn del Software K’/

Como se observa en la matriz CANVAS la empresa Compunet S.A. esta bien estructurada a nivel

interno y externo; pero se le podria hacer una mejora a nivel interno (SOLMAN) de sus procesos

llustracion 3Matriz CANVAS

Fuente: Elaboracién propia afio (2019)

para gestionar cada solicitud que requiera el cliente.
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Asociaciones claves sus principales socios son SAP, ZEBRA Y HP el mas clave para
la empresa viene siendo SAP.

Actividades claves son el desarrollo y la estructuracion de los software ya que
COMPUNET S, A se basa en todo el tema tecnoldgico para las empresas.

Recursos claves siendo Compunet una empresa cien por ciento tecnoldgica sus
desarrolladores y sus softwares los hacen la parte vital de la empresa, asi mismo es de
vital importancia para cada sede los recursos que hacen parte de la implementacion de
cada uno de estos desarrollos, estos recursos y/o equipos de trabajo se encuentran en
las sedes Medellin Cali y Bogota.

Valor agregado COMPUNET S, A ofrece a sus clientes un gran portafolio de
softwares y con cada actualizacion o version del mismo ofrecen a sus clientes siempre
algo innovador.

“Somos una compania que dedica todos sus esfuerzos para lograr el éxito de sus
clientes. Nuestro compromiso esta en apoyar y liderar la transformacién de negocios

hacia una economia digital” Guillermo Lépez, CEO de Compunet. (Lopez, 2019)

Relaciones con los clientes COMPUNET S,A se ha destacado entre otras compafiias
de este sector por ser una de las mejores en tema de innovacion calidad a la hora de
prestar el servicio siempre estd innovando y la empresa cuenta con todas las
certificaciones de ley ahora ultimo la empresa gano la certificacion 1ISO27001 ; no

todas las empresas a esta fecha tienen esta certificacion

“La Relacion con Compunet esta basada en la Confianza y en una Integracion

adecuada, recibiendo como Clientes, ;Calidad en el Servicio!
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FEDEPAPA

David Pinzo6n - Gerente de Sistemas (Pinzon, 2019)

Certificaciones

» ) Fif r".w'-: <A —‘INe(—i @

LiHieuU SOAI € \—’ 1509001
0-scearry

scearr-1

llustracion 4 Internet Certificaciones Compunet S, A

e Canales La empresa cuenta con un amplio marquetin digital para la misma, por otro
lado cuenta con un convenio muy grande con SAP que le permite al cliente mas
oportunidades de innovacion a la hora de la implementacion de cada software.

e Clientes el segmento de sus clientes es muy amplio porque en el momento que ahora
estamos toda empresa debe ir de la mano con la innovacion tecnoldgica ; a

continuacion unos de los clientes de COMPUNET S,A

e llustracion 5 Clientes Compunet S, A

e Fuente: http://www.grupocnet.com.co/

Ellos confian en nosotros

2l N @ 7
IF Se\for N 4 @ - ~Haceb —
VALLE DEL UL /CJL Manuelita .
V LLiL srupo
nutresa ToTTo

e Costos Mantenimiento de los equipos son algunos de los costos que recurre la

empresa para poder desarrollarse como una de las mejores empresas a nivel

tecnoldgico


http://www.grupocnet.com.co/
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e Ingresos La fuente de ingresos de COMPUNET S, A viene de varias fuentes una de
esas es cuando un consultor va hacer un trdmite donde el cliente otra de ellas es
cuando instalan o implementan cada software o cualquier servicio que requiera el

cliente a nivel del software.

HALLAZGO
Una vez realizada la matriz DOFA y CANVAS se detectd una oportunidad de mejora en la
herramienta de soporte SOLMAN se plantea una restructuracién a nivel externo e interno de la
misma; Para determinar el grado de cumplimiento de los objetivos y de la propuesta presentada
en este proyecto de restructuracion a la herramienta, se busca realizar un cambio para que los
procesos de esta misma lleguen hacer mas efectivos, practicos y den el valor agregado a la
empresa , pero en su defecto tiene inconvenientes a la hora de su optima ejecucion y de manera
visual no es atractiva para los clientes ni para los consultores, junto a la restructuracion vendra la
creacion de un manual el cual ayudara a que cada proceso se haga correctamente sin llegar a
saltar ningun paso con el fin de que se optimicen los tiempos de respuesta y un mayor control a la
hora de reportar tiempos ; para el buen desarrollo de esta restructuracion y del manual existiran
unos lideres del area de consultoria que estaran capacitados en la respectiva funcionalidad de la

herramienta.

PROPUESTA
Se implementara un manual para el manejo adecuado de la herramienta SOLMAN a nivel
interno y externo de la compafiia para llegar a utilizar en un 100% los procesos de solucién de
los requerimientos e incidentes reportados por el cliente como también el reporte de las horas

para lograr de una manera mas agil, tecnolégica y menos manual; llevando asi un control
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detallado de la solucion que da el consultor a cada solicitud de soporte, optimizando recursos y

tiempos de respuesta en la atencion.

PLAN DE ACCION

CRONOGRAMA

Task Views Resource Views Data Zoom Split View Window | Macros .
Thu 0240172 wed 11/03/20
06 Jan 20 13 Jan 20 20Jan 20 27 1an 20 [03Feb20  |1DFep2D  |17Fep20  |24Fep20  02Mar20  |09M
start | AAA tacle with Aatac ta Han fimalina |

gc'19  06Jan'20 03 Feb'20 10Feb’20 17Feb'20 ' 24 Feb'20

Task Name w | Duration ~ Start ~ | Finish v |02 05 08 29 04 07|10 13 16 19 22 25 28
1 4 Proyecto Restructuracion SOLMAN 60 days Mon 06/01/20  Fri 27/03/20 I
2 < Fase 1: Preparacion 4days Mon 06/01/20 Thu 09/01/20 |
3 Desarrollo de Carta de inicio de prayect|2 days Mon 06/01/20 Tue 07/01/20 o
4 Kickoff Entregables Fase 1 2 days Wed 08/01/20  Thu 09/01/20 'll
5 Fin de fase de preparacién 0 days Thu09/01/20 Thu 08/01/20 09/01
6 4 Fase 2: Validacidn de expectativas Alcance 10 days Fri 10/01/20 Thu 23/01/20 1—|
7 Aprovisionamiento de maquimas de de 2 days Fri 10/01/20 Mon 13/01/20
8 Inscripcidn en el sistema 2days Tue 14/01/20 Wed 15/01/20
9 Formato SOLMANOOL 3 days Thu 16/01/20 Man 20/01/20
10 Definicién Ubicacian 3 days Tue 21/01/20  Thu 23/01/20
1 Fase deValidacion finalizada 0days Thu23/01/20 Thu 23/01/20 & 23/01
12 4 Fase 3: Realizacion y Configuracion 23 days Mon 06/01/20 Wed 04/03/20 T 1
13 4 Configuracién Tecnica y funcional 10 days Fri 24/01/20 Thu 06/02/20 I T
14 Modulos 1day Fri 24/01/20 Fri 24/01/20 ‘l
5 Config. Parametros y tablas 2days Mon 27/01/20 Tue 28/01/20 il
16 Config. Clases de mensaje para form: 2 days Wed 29/01/20 Thu 30/01/20 l
17 Config. De puntos estandar SAP para 1day Fri31/01/20  Fri31/01/20 —
18 Config. Codigos de seguimiento solm 1 day Mon 03/02/20 Mon 03/02/20 1
] v [« 3

lustracion 6 Cronograma Actividades

Fuente: Elaboracion Propia (2019)

El cronograma de actividades constara de 6 fases las cuales estan dirigidas a la completa
restructuracion de la herramienta de soporte SOLMAN y con ello de manera detallada como sera

el tiempo de entrega y la validacion de tiempos.

LINEA DE TIEMPO
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06 Jan 20 |13 Jan 20 20Jan 20 |27 Jan 20 03 Feb ‘20 |10 Feb 20 |17 Feb 20 |24 Feb 20 02 Mar 20 09 Mar 20 16 Mar 20 |23 Mar 20
Start A tasks with dates to the timeline Finish
Mon 06/01/20 Add tasks with dates to the timeline Fri 27/03/20
lary 2020 February

Task Name + | Duration ~ Start « | Finish v ||os 08 11 14 17 20 23 26 29 01 04 07 1013 16 19 22 25 28 02 26

1 | 4 Proyecto Restructuracion SOLMAN 60 days Mon 06/01/20  Fri 27/03/20 f 1
> Fase 1: Preparacién adays Mon 06/01/20 Thu09/01/20 |1

6 > Fase 2: Validacion de expectativas Alcance 10 days Fi10/01/20 Thu23foi/20 ¢ 1
12 * Fase 3: Realizacién y Configuracién 43 days Mon 06/01/20 Wed 04/03/20 [ 1
47 » Fase 4: Pruebas integrales con usuarios finales 9 days. Thu05/03/20 Tue 17/03/20 : I 1
2 > Fase 5: Prep.Salida en vivo 6 days Wed 18/03/20 Wed 25/03/20 T 1
59 > Fase 6: Salida en vivo y soporte 2 days Thu 26/03/20  Fri 27/03/20 (]

llustracion 7 Linea De Tiempo

Fuente: Elaboracién Propia (2019)

PLAN DE MEJORA

MANUAL SOLMAN

El plan de mejora consiste en una restructuracion de SOLMAN que sea mas préactica y
dinamica para cada cliente y trabajador quien la utilice, afiadiendo también una estrategia
administrativa.

En un manual el cual se evidenciara el paso a paso de cdmo se debe proceder a la hora de hacer
una consultoria a cada uno de los clientes, como se reportaran las horas y como se evidenciara la

solucion y el reporte de la misma. (Compunet S.A, 2019)

COM PUNET

INTEGRANDO TECNOLOGIA INFORMATICA

PRESUPUESTO

La restructuracion de esta herramienta llegara a tener un costo de aproximadamente 18.150.000
pesos, este costo se calculd por dia, por hora de cada consultor y se dejé un 10% de contingencia

y ajustes, la implementacion de la misma tomara alrededor de 3 meses y se le propondra al
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gerente de proyectos que la implementacion se lleve a partir del afio 2020, logrando asi que esta
restructuracion vaya de la mano con las nuevas certificaciones que esta logrando en este

momento en Compunet S.A como lo es la certificacion 1ISO 27001. (Compunet S.A, 2019)

PRESUPUESTO SOLMAN

COSTO COSTO
AJUSTES SOLMAN

CONSULTOR TOTAL
Consultor funcional Solman 10 500.000 5.000.000
Consultor BW 15 500.000 7.500.000
Consultor ABAP desarrollador 10 400.000 4.000.000
16.500.000
Contingecia y Ajustes 10% 1.650.000
18.150.000

Ilustracién 8 Presupuesto

Fuente: Elaboracion Propia (2019)
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CONCLUSION
La conclusion de este trabajo es buscar implantar un plan de mejora a nivel interno y externo de
SOLMAN, es importante mencionar la participacion que tendran los consultores y todas las
areas que necesiten de esta herramienta y cada paso que tendra al desarrollar todo lo estipulado
en los contratos con los clientes , la manera de ver SOLMAN serd distinta permitiendo a nivel de
consultoria que los tiempos y el desarrollo de cada situacion serd mas veridica y tendra méas
control con la implementacién de la estrategia administrativa, los clientes podran acceder a esta
plata forma de manera mas facil y la respuesta a su problema serd mas efectiva en resolverse de
acuerdo a los ANS (Tiempos de respuesta para incidentes bajo medio o alto ) que se tienen en el
contrato con el cliente, dandole a los clientes un mayor beneficio a la hora de cada tiempo que se
invierta en SOLMAN.
Con esto se dara respuesta a la pregunta problema y al valor agregado que ya tiene Compunet
S.A frente a los clientes y sus competidores dandole asi una ventaja para llegar a nuevos clientes

y ganancias exponenciales a la empresa.
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RECOMENDACIONES
De acuerdo a lo analizado en todo el proyecto se le recomienda a la empresa Compunet s. a
seguir los pardmetros del proyecto presentado; la restructuracion e implementacion del manual;
ya que con este podrén tener mayor rentabilidad y eficiencia en sus procesos asi mismo llevar el
control del manejo de dicho manual para que los tiempos de respuesta en cada requerimiento
disminuyan y con esto se logre que los incidentes cada vez sean respondidos con mayor agilidad ;
y que por parte los consultores logren entender de una manera mas sencilla y menos operativo

todos los procesos de la herramienta SOLMAN.
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ANEXQOS

ANEXO A. MANUAL SOLMAN A

Ver manual Solman 001

ANEXO B. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ver Cronograma Actividades
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