Capitulo 1

ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

El presente trabajo, se realizé6 en una empresa multinacional enfocada a la
comercializacion de tecnologfa, a través de la provision de servicios y/o
productos de calidad a sus clientes que optimicen sus operaciones y satisfagan sus
necesidades de crecimiento y desarrollo en el mercado. Es una empresa que se
enfoca cien por ciento al éxito de sus clientes, sin embargo tiene otras actividades
que apoyan la innovaciéon de la tecnologia para crear avances en diferentes
sectores como el sector salud, sector energético, sector ecoldgico, entre muchos

otros.

Durante su historia ha tenido que superar gran cantidad de obstaculos ya que el
mercado al cual esta enfocado ha sido muy cambiante en los ultimos afios. A
pesar de que su principal fuente de ingresos eran los productos de hardware y
software; en los ultimos aflos, se enfocaron mas al éxito del cliente y con esto se
ofrecieron servicios de tecnologias de informaciéon. Con esto, fue posible que el
area de servicios haya superado por mucho a las dos areas mencionadas
anteriormente, y hoy en dfa sea la principal fuente de ingresos para la empresa a

nivel mundial.

También ha cambiado el perfil de trabajador a lo largo de los afios. En un
principio era una empresa mas bien encarada a las ventas y los mejores

vendedores eran promocionados y ascendian en la empresa.

Con el paso del tiempo se fue volviendo mas técnica y aumentaba el numero de

trabajadores técnicos y la proporcion de los que se dedicaban al software.
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Actualmente hay también un nimero importante de empleados especializados en
Linux, ya que la empresa se esta centrando en el cédigo abierto. Pero sobretodo

es una empresa de servicios.

En el 2011, ocupa el lugar 18 de las firmas mas grandes en los Estados Unidos en
la revista Fortune, asi como el lugar numero 7 de las empresas mas rentables.
Globalmente, la compafifa ocupa el lugar 31 de las compafifas mas grandes en la

revista Forbes.

En el afio 2010 ocup6 el primer lugar en la categoria de compania para lideres de
Fortune, el segundo lugar en la categoria de mejores marcas mundiales realizada
por Interbrand, el nimero 3 en la categoria de compafifas verdes realizada por
Newswek, el 15vo lugar en la categorfa de las companias mas admiradas realizada
por Fortune y el lugar 18 en la categorfa de las compafifas mas innovadoras

realizada por Fast Company.

En la actualidad la compafia esta presente en mas de 200 pafses y cuenta con mas
de 425,000 empleados entre los cuales se encuentran cientificos, ingenieros,

consultores y profesionales de venta.

La empresa tiene mas patentes que cualquier otra compafifa de tecnologia en
Estados Unidos y tiene 9 laboratorios de investigacion a nivel mundial. Sus

empleados han ganado 5 Premios Nobel entre otros a lo largo de su historia.

Los servicios de TT que ofrece la empresa son los siguientes:

e Servicio de Almacenamiento de datos.
e Servicio de Arquitectura y estrategia de TL.
e Servicio de continuidad de negocio.

e Servicio de Data Center
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e Servicio para Usuarios Finales.

e Servicio de Comunicaciones Integradas.

e Servicios de mantenimiento y soporte técnico.
e Servicios de Seguridad.

e Servidores.

e Servicios para medianas empresas.
Historia Personal dentro de la Empresa

Ingresé en el Programa de Becarios en febrero del 2009 al area de Procesos para
Service Delivery, la cual se habia creado un afio antes. Desde el inicio de mi
carrera profesional en la empresa me asignaron tareas para comenzar a
involucrarme y aprender mas sobre la organizacién, poco a poco fueron
creciendo mis responsabilidades, como ser el responsable de llevar reuniones con
clientes, tomar decisiones y poder aportar nuevos caminos para hacer las

actividades que permitieran optimizar el tiempo de los recursos.

En julio del 2010, a pesar de que no habfa podido terminar mi carrera me
ofrecieron una propuesta de contratacion para formar parte de la empresa como
empleado regular siendo responsable de uno de los clientes mas grandes de

Latinoamérica de la Empresa.
Responsabilidades del Area dentro de la Empresa

Las responsabilidades del Area de Procesos dentro de la Empresa se describen a

continuacion:

e Apoyar y coordinar a las areas de “Service Delivery” en la
documentaciéon de procesos y procedimientos relacionados con la

Prestacion de Servicios de Tecnologias de Informacion
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e Apoyar en la certificacion en ISO 9000 del area “Service Delivery” para

detectar desviaciones y asi corregir las no conformidades encontradas.

e Negociar el alcance del Manual de Politicas y Procedimientos para
empresas que contratan la Administracion de Servicios de Tecnologfas

de Informacién de la Empresa.

e Capacitacion y certificacion a los empleados regulares de ITD en ITIL

V2y V3 Foundations.
Responsabilidades Personales dentro de la Empresa

Entre mis principales funciones se encuentran las enlistadas a continuacion:

e Trabajo con distintas areas para la definicion y mejora de
procedimientos.

e Apoyo en auditorfas internas.

e Secleccién de proveedores para auditorias externas.

e Realizacion de “Evaluaciones de Cumplimiento de Procesos” a distintas
areas de “Service Delivery”, para reportar resultados y medir la

efectividad de procesos.

e Realizacion de Evaluaciones de Madurez a Procesos.

e Desarrollo y comunicacion de Planes de Proyectos.

e Orientacién a los miembros del equipo acerca de un plan de un
proyecto, incluyendo responsabilidades, entregables, criterios de
terminacion y agenda.

e Planeacion, programacion, conduccion y participacion en reunidnes de
revision y estatus del proyecto.

e Coordinacion de las actividades de la entrega del Manual de Politicas y
Procedimientos, tales como definicién, adecuacién a contrato,

negociacion y entrega.



